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随 着 经 济 社会 的 发 展 ， 组 织 和 个 人 越 来 越 重 视 心 理 健康 ， 对 EAP 
(Employee Assistance Programs， 员 工 帮 助 计划 ) 的 关注 也 逐渐 多 了 起 
来 。EAP 是 一 项 为 工作 场所 中 的 组 织 和 个 人 提供 咨询 服务 的 福利 项 目 ， 
最 初 是 为 了 解决 生产 线 工 人 的 酌 酒 和 药物 滥用 问题 。 由 于 组 织 和 个 人 的 
需求 不 断 发 生变 化 ，EAP 也 随 之 变化 而 不 断 发 展 壮大 ， 并 与 其 他 一 些 员 
工 福利 项 目 进行 整合 ， 在 解决 影响 员工 绩效 的 问题 、 降 低 组 织 相关 成 本 、 
提高 组 织 生产 效 率 等 方面 发 挥 了 重要 作用 。 

接触 EAP 领域 ， 是 受 我 的 博士 生 导 师 吴 冬 梅 教授 的 影响 ， 吴 老师 是 
我 开展 EAP 研究 的 引路 人 。 几 年 来 ， 我 一 直 关 注 EAP 的 发 展 ， 期 待 向 
读者 呈现 一 部 较为 完整 的 EAP 研究 之 作 。 时 至 今日 ， 这 个 风 愿 总 算 实 



































现 了 。 
EAP 与 心理 健康 

人 们 对 心理 健康 重要 性 的 认识 与 日 俱 增 , 但 总 的 来 说 ， 还 没有 达到 
与 对 身体 健康 的 重视 同样 的 程度 。 根 据 相 关 数 据 ， 由 于 对 心理 健康 没有 
足够 的 重视 ， 英 国企 业 每 年 要 损失 151 亿 英 镑 ， 导 致 的 离职 率 又 造成 了 
24 亿 英 镑 的 额外 损失 ; 根据 2010 年 加 拿 大 心理 健康 协会 的 报告 ， 由 于 
精神 疾病 的 影响 ， 加 拿 大 平均 每 年 损失 510 亿美 元 ;世界 卫生 组 织 则 指 
出 ， 到 2020 年 ， 心 理 健康 问题 将 是 劳动 力 流 失 的 第 二 位 原因 。 

我 国 劳动 力 市 场 的 心理 健康 形势 不 容 乐 观 ， 根 据 卫 生 部 2005 年 的 有 
关 数 据 ， 我 国 约 有 1600 万 名 精神 疾病 患者 ， 在 我 国 疾病 总 负担 中 排名 首 
位 ， 约 占 20%， 而 且 正 以 显而易见 的 势头 增长 ， 预 计 我 国 精神 疾病 负担 
























































到 2020 年 将 上 升 至 疾病 总 负担 的 1/4。2009 年 ， 世 界 卫 生 组 织 称 ， 精 神 
疾病 患者 在 中 国人 口中 的 比例 为 7%, 已 经 超过 心脏 病 和 癌症 ,成 为 中 
国医 疗 体系 的 最 大 负担 。 随 着 社会 的 进步 ， 人 们 普遍 认识 到 心理 健康 是 
社会 、 组 织 和 家 庭 和 谐 的 基础 ， 是 个 体 可 持续 发 展 的 根本 保证 。 但 从 目 
前 来 看 ， 我 国 开展 心理 健康 服务 的 状况 也 不 理想 , 统计 显示 ， 中 国 成 年 
人 焦虑 障碍 、 以 抑郁 症 为 主 的 心境 障碍 、 物 质 使 用 障碍 和 冲动 控制 障碍 
的 患者 中 仅 11. 1% 的 患者 接受 了 精神 医学 、 普 通 医学 或 传统 医学 的 服 
务 。 根 据 尼 德 迈 尔 (Dorothy M. Neddermeyer) 的 研究 ， 有 10% 至 15% 
的 中 国人 ， 即 至 少 1 亿 3 于 万 人 需要 咨询 服务 。 

EAP 被 认为 在 心理 健康 领域 同时 考虑 员工 福利 和 组 织 绩效 方面 具有 
独特 性 ， 越 来 越 多 的 组 织 和 个 人 都 把 EAP 作为 提升 心理 健康 水 平 的 重要 
途径 。 根 据 2015 年 第 一 季度 的 一 项 调查 ， 在 加 拿 大 生命 团体 保险 公司 
(Canada Life Group Insurance) 的 EAP 项 目 中 ,51% 的 有 精神 健康 问题 
的 人 认为 他 们 在 接受 咨询 服务 之 前 ， 处 理工 作 问 题 很 糟糕 ， 而 在 接受 
EAP 服务 之 后 ， 这 个 数字 降 到 了 5%; 2015 年 ，Workplace Options 对 
全 球 EAP 的 状况 进行 了 调研 ， 结 果 表 明 ，2014 年 与 2012 年 相 比 ， 处 理 
员工 压力 的 EAP 案例 增长 了 28%, AHR THAR EAP 案例 增长 了 
58% ， 处 理 员工 焦虑 的 EAP 案例 增长 了 74%。 

EAP 的 价值 

EAP 的 价值 体现 在 4 个 方面 : 教育 培训 、 和 危机 处 理 、 管 理 咨询 和 组 
织 开发 。 这 4 个 方面 的 价值 也 正 是 EAP 的 与 众 不 同 之 处 。 

教育 培训 。 这 是 大 多 数 EAP 提供 的 基本 服务 ,目标 主要 是 预防 性 
的 ， 通 过 为 员工 提供 大 量 的 知识 和 技巧 帮助 他 们 管理 好 生活 和 工作 的 各 
个 方面 ， 并 对 员工 的 心理 状态 予以 综合 评估 和 判断 。 同 时 ，EAP 还 对 一 
些 疾病 提出 管理 方案 ,协调 并 提供 相关 的 治疗 渠道 。 

和 危机 处 理 。 尽 管 危机 并 不 是 经 常 发 生 ， 但 遇 到 和 危机 时 必须 正确 应 对 。 














































































































EAP 专业 人 员 不 仅 能 够 积极 、 主 动 地 对 危机 进行 预防 ， 同 时 还 可 以 对 和 危 
机 做 出 反应 ， 很 多 事例 都 证 明了 这 一 点 。 比 如 很 多 美国 企业 运用 EAP 对 
“911” 事 件 后 员工 的 心理 进行 了 干预 ，2013 年 波士顿 马拉松 爆炸 案 发 生 
后 ,波士顿 地 区 的 很 多 企业 都 及 时 为 员工 提供 EAP 服务 ， 帮 助 员 工 重 建 
安全 感 并 提供 员工 所 需要 的 支持 。EAP 危机 处 理 的 优势 在 于 : 一 是 持续 
不 断 地 开展 应 对 危机 事件 的 培训 ,提升 了 组 织 和 员工 的 安全 意识 ; 二 是 
有 经 过 专门 训练 的 EAP 专业 人 员 对 危机 事件 做 出 快速 反应 ; 三 是 通过 正 
确 应 对 危机 事件 ， 有 助 于 避免 可 能 产生 的 法 律 诉讼 ; 四 是 可 以 减少 组 织 
人 力 成 本 。 

管理 咨询 。EAP 的 管理 咨询 主要 是 关于 组 织 变革 的 ,不 涉及 员工 个 
人 。 通 过 分 析 EAP 的 使 用 率 等 一 些 关 键 性 指标 ，EAP 专业 人 员 可 以 准 
确 找到 工作 团队 中 的 冲突 、 不 适当 的 管理 和 资源 安排 等 问题 ， 帮 助 组 织 
进行 管理 方面 的 改善 。EAP 的 管理 咨询 以 员工 的 健康 问题 为 出 发 点 ， 事 
先 就 把 员工 的 健康 问题 与 工作 绩效 进行 关联 分 析 ， 并 做 好 积极 干预 ， 而 
普通 的 管理 咨询 很 难 做 到 这 一 点 。 

组 织 开 发 。 这 是 基于 EAP 管理 咨询 的 结果 对 组 织 功能 进行 深入 的 开 
发 和 拓展 。EAP 专业 人 员 和 组 织 其 他 部 门 的 人 员 共 同 设 计 方 案 ， 支 持 组 
织 产 生 所 需要 的 变革 ， 提 升 效能 和 满意 度 ， 打 造 一 个 服务 可 见 、 反 应 及 
时 、 管 理 友 好 的 健康 组 织 。 由 于 不 需要 从 外 部 购买 更 加 昂贵 的 服务 ， 而 
是 通过 自身 的 组 织 开发 ， 因 此 EAP 可 以 大 大 节约 组 织 成 本 。 

本 书 的 创新 之 处 

一 是 对 EAP 的 内 涵 进 行 了 人 全面、 系统 的 梳理 。 本 书 在 综合 分 析 国 内 
外 相关 文献 的 基础 上 上， 全面、 系统 地 介绍 了 EAP 的 定义 、 服 务 内 容 、 模 
式 、 标 准 、 认 证 、 职 业 培 训 以 及 EAP 的 发 展 和 应 用 ， 力 图 将 EAP 的 全 
貌 呈 现 给 读者 ， 使 读者 对 EAP 有 一 个 全 面 的 而 不 是 只 鳞片 爪 的 ， 深 入 的 
而 不 是 表面 上 的 认识 。 




















































































































二 是 探讨 了 EAP 与 健康 工作 场所 之 间 的 关系 。 在 建立 健康 工作 场所 
的 过 程 中 ，EAP 有 其 独特 功能 。 本 书 分 析 了 EAP 在 特殊 员工 管理 、 压 
力 管理 、 抑 郁 管理 中 的 作用 和 实施 的 方法 ， 使 EAP 看 得 见 、 摸 得 着 ， 更 
加 贴近 组 织 管理 的 实际 ， 成 为 组 织 管理 的 有 力 帮 手 。 

三 是 运用 经 济 学 的 研究 方法 对 EAP 的 成 本 、 效 用 进行 了 理论 探索 。 
在 进行 EAP 的 成 本 分 析 时 ,研究 了 单个 员工 使 用 EAP 的 情况 和 两 个 员 
工 使 用 EAP 的 情况 ， 提 出 了 如 何 减 少 EAP 成 本 的 建议 ; 在 进行 EAP 的 
效用 分 析 时 ， 运 用 序数 效用 论 的 有 关 概 念 和 方法 ， 如 无 差异 曲线 、 成 本 
约束 线 、 主 体 均衡 等 对 EAP 的 效用 进行 了 理论 上 的 探讨 。 

四 是 建立 了 EAP 效用 的 多 元 线性 回归 方程 。 在 结合 国内 外 研究 的 基 
础 上 ， 本 书 确立 了 与 EAP 效用 有 关 的 7 个 变量 ,建立 了 多 元 线性 回归 方 
程 。 实 际 上 ， 这 7 个 变量 在 国内 外 文献 中 都 有 所 提 及 ， 但 对 EAP 的 效用 
具体 有 多 大 影响 ， 还 未 发 现 确切 的 结论 。 根 据 本 书 的 研究 ， 这 7 个 变量 
中 ， 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 对 EAP 效用 的 影响 最 大 ， 这 表明 ， 在 
新 员工 入 职 时 ， 对 其 进行 EAP 的 培训 显得 非常 重要 。 

五 是 用 层次 分 析 法 建立 了 EAP 的 成 本 分 挫 模 型 。 国 内 外 的 相关 文献 
对 EAP 的 成 本 、 效 用 研究 主要 集中 在 EAP 的 投资 回报 率 上 ， 重 点 在 效 
用 而 非 成 本 。 本 书 独 辟 蹊 径 ， 跳 出 下 AP 成 本 、 效 用 研究 的 常规 思路 和 方 
法 ， 运 用 运筹 学 中 的 层次 分 析 法 计算 出 了 EAP 成 本 分 挫 的 比例 ， 从 而 为 
组 织 如 何在 既定 成 本 下 最 有 效 地 使 用 EAP 提供 了 有 意义 的 参考 。 

需要 说 明 的 是 ， 本 书 中 提 到 的 “心理 健康 ”“ 精 神 健康 ” “精神 卫生 
等 词汇 ， 虽 然 是 从 不 同 角 度 来 审视 人 们 的 心理 状态 和 健康 水 平 ， 但 考虑 
到 人 们 的 一 贯 认识 ， 避 免 由 于 过 分 强调 概念 上 的 差异 而 影响 实质 性 的 理 
解 ， 因 此 没有 做 严格 的 定义 区 分 ， 将 它们 视 为 同一 含义 。 

本 书 的 出 版 得 益 于 我 的 导师 吴 冬 梅 教授 的 鼓励 和 支持， 使 我 长 期 以 
来 能 够 坚持 对 EAP 的 关注 和 研究 ， 恩 师 之 情 ， 难 以 言 表 ! 在 写作 的 过 程 
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中 ， 我 参阅 了 大 量 国 内 外 文献 ， 感慨 良 多 ， 深 受 启发 ， 在 此 向 前 非 和 同 
行 们 表示 由 衷 的 敬意 ! 

总 之 ， 通 过 本 书 , 希望 广大 的 组 织 和 员工 都 能 够 更 加 全 面 深 入 地 了 
解 EAP， 运 用 好 EAP， 提 高 EAP 的 效用 ， 展 现 出 组 织 对 员工 的 人 文 关 
怀 ， 提 高 员工 的 心理 健康 水 平 ， 从 而 实现 个 体 、 家 庭 、 组 织 和 社会 各 方 
的 和 谐 。 书 中 难免 有 一 己 之 见 甚至 不 当 之 处 ， 尽 请 读者 批评 指正 1! 
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全 面 认 识 EAP 


由 于 文化 、 思 想 观念 和 经 济 发 展 水 平等 各 种 因素 的 影响 ，EAP 进入 
我 国 的 时 间 并 不 长 。 虽 然 目前 国内 有 些 组 织 已 经 实施 了 EAP, HERZ 
步 扩 展 之 势 ， 但 总 的 来 说 ， 很 多 企业 和 个 人 对 于 EAP 还 比较 陌生 ， 有 的 
只 听 其 名 ， 不 见 其 物 ， 缺 乏 系统 的 了 解 ， 因 此 有 必要 对 EAP 有 一 个 全 面 
的 认识 。 




















第 一 节 ”EAP 概论 


EAP 概论 包括 EAP 的 定义 、 服 务 内 容 、 模 式 、 标 准 、 认 证 和 职业 培 
训 等 方面 内 容 ， 国 内 外 相关 的 组 织 机 构 和 专家 学 者 都 做 了 大 量 的 研究 ， 
在 此 做 一 综述 。 


一 、EAP 的 定义 、 服 务 内 容 及 模式 


(一 ) EAP 的 定义 
EAP 英文 全 称 为 Employee Assistance Programs ， 中 文 翻译 为 员工 援助 
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计划 ， 有 的 也 翻译 成 员工 帮助 计划 或 员工 辅助 计划 。EAP 最 早起 源 于 美 
国 ， 随 后 发 展 迅速 。 关 于 它 的 准确 定义 ， 目 前 还 没有 统一 的 标准 。 

1. 部 分 组 织 机 构 提 出 的 EAP 定义 

国际 EAP 协会 (EAPA) 的 定义 : EAP 是 一 项 基于 工作 场所 的 计划 。 
该 计划 旨 在 帮助 工作 组 织 处 理 生 产 效率 问题 以 及 帮助 “员工 客户 ”甄别 
和 解决 个 人 所 关心 的 问题 ， 这 些 问 题 包 括 但 不 限于 健康 、 婚 姻 、 家 庭 、 
财务 、 酒 精 、 法 律 、 情 感 、 压 力 以 及 其 他 可 能 影响 工作 绩效 的 问题 。 

北美 员工 援助 学 会 (EASNA) 的 定义 : EAP 是 由 雇主 提供 的 一 种 服 
务 ， 是 为 了 解决 个 人 和 家 庭 问 题 ， 包 括 心理 健康 、 药 物 滥用 、 各 种 成 瘾 、 
养育 子女 、 情 感 以 及 法 律 和 财务 问题 等 。 

员工 福利 计划 国际 基金 会 (IFEBP) 的 定义 : EAP 是 基于 职业 的 健 
康 服务 项 目 ， 在 识别 和 解决 影响 员工 工作 绩效 的 个 人 问题 方面 提供 帮助 ， 
处 理 的 问题 包括 药物 滥用 、 婚 姻 、 压 力 、 家 庭 暴 力 等 ， 同 时 提供 健康 教 
育 和 疾病 预防 ， 这 些 帮助 可 以 由 组 织 内 部 提供 ， 也 可 以 外 包 。 

美国 人 力 资源 管理 协会 (SHRM) 的 定义 : 基于 工作 的 干预 项 目 ， 
在 员工 解决 可 能 对 工作 绩效 有 不 利 影响 的 个 人 问题 ( 比如 婚姻 、 财 务 、 
情感 、 柄 酒 等 ) 方面 ， 给 予 识别 和 帮助 。 该 项 目 通 常 完全 由 雇主 支付 费 
用 ， 不 仅 员 工本 人 ， 而 且 员 工 的 直系 亲属 甚至 与 员工 共同 生活 在 一 起 的 
人 都 可 以 获得 此 服务 。 

2. 部 分 专家 学 者 提出 的 观点 

沙拉 尔 (David A. Sharar) 等 人 认为 ，EAP 是 由 雇主 提供 的 福利 ， 
帮助 员工 处 理 与 工作 、 个 人 和 行为 健康 相关 的 诸如 婚姻 、 家 庭 、 情 感 、 
工作 压力 、 药 物 和 酒精 、 法 律 和 财务 问题 。 

时 勘 认 为 ，EAP 是 一 项 为 工作 场所 中 个 人 、 组 织 提供 咨询 的 服务 内 
容 ， 它 帮助 管理 者 识别 员工 所 关心 的 问题 ， 并 且 提 出 解决 方案 。 

谷 向 东 等 人 认为 ，EAP 是 由 组 织 为 员工 设置 的 一 项 系统 的 、 长 期 的 
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服务 ， 通 过 专业 人 员 对 组 织 的 诊断 和 建议 ， 和 对 员工 及 其 亲人 提供 专业 
咨询 、 指 导 和 培训 ， 旨 在 帮助 改善 组 织 的 环境 和 和 气氛， 解决 员工 及 其 家 
庭 的 心理 和 行为 问题 ， 以 及 提高 员工 在 组 织 中 的 工作 绩效 ， 并 改善 组 织 
管理 。 

王座 发 认为 ， 员 工 援助 计划 是 组 织 为 员工 设置 的 一 套 系 统 的 、 长 期 
的 福利 与 支持 项 目 ， 它 通过 专业 人 员 为 组 织 、 员 工 提 供 诊断 、 评 估 、 培 
训 、 专 业 指导 与 咨询 ， 帮 助 员 工 自 身 及 其 家 庭 成 员 解决 各 种 心理 和 行为 
问题 ， 目 的 在 于 提高 员工 在 组 织 中 的 工作 绩效 和 身心 健康 ， 并 改善 企业 
的 组 织 气 氛 与 管理 效能 。 

3. EAP 定义 的 主要 共同 点 

(1) EAP 是 为 员工 和 组 织 提供 的 一 种 咨询 服务 ， 这 种 服务 范围 很 广 ， 涉 
及 面 很 宽 ， 既 包括 员工 本 人 和 组 织 ， 还 涵盖 了 员工 家 属 和 其 他 相关 的 人 。 

(2) 实施 EAP 的 根本 目的 是 为 了 解决 员工 和 组 织 所 关心 的 问题 ， 改 
善 员工 和 组 织 的 福利 ， 提 高 组 织 的 生产 效率 。 

(3) EAP 由 组 织 负责 提供 ，EAP 对 于 员工 来 说 是 免费 的 。 

(4) EAP 由 一 系列 具体 的 实施 方案 组 成 ， 从 最 开始 的 需求 调查 、 咨 
询 ， 一 直到 最 后 问题 得 到 解决 ， 是 一 个 系统 工程 。 

(二 ) EAP 的 服务 内 容 

1. 根据 国际 EAP 协会 (EAPA) 2010 年 版 《EAP 标准 和 专业 指南 》， 
EAP 的 服务 内 容 包 括 : 















































(1) 为 那些 力图 管理 处 于 困境 的 员工 、 改 善 工 作 环 境 、 提 高 员工 工 
作 绩 效 的 组 织 领导 者 提供 咨询 、 培 训 和 援助 。 

(2) 积极 推广 为 员工 和 他 们 的 家 庭 成 员 以 及 组 织 提供 的 员工 援助 
服务 。 

(3) 为 员工 所 关心 的 可 能 会 影响 工作 绩效 的 个 人 问题 提供 保密 、 及 
时 的 问题 蛛 别 和 评估 服务 
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(4) 运用 建设 性 的 面谈 、 激 励 和 短期 干预 的 方法 ， 帮 助 员 工 处 理 可 


能 影响 工作 绩效 的 问题 。 


(5) 


为 员工 推荐 诊断 、 治 疗 和 援助 服务 以 及 个 案 监控 和 跟踪 服务 。 


(6) 在 组 织 与 提供 治疗 和 其 他 服务 的 供应 商 之 间 建 立 和 保持 有 效 关 
系 以 及 在 管理 供应 商 方 面 为 组 织 提供 咨询 。 


(7) 


为 组 织 提 供 咨 询 ， 增 强 有 关 健 康 服 务 (适用 于 有 关 医 疗 和 行为 问 


题 ， 包 括 但 不 限于 : 柄 酒 、 药 物 滥用 、 精 神 和 情感 紊乱 ) 的 实用 性 和 可 获 


得 性 。 


(8) 评估 为 组 织 和 个 人 提供 EAP 服务 的 效果 。 


2. CONSAD 研究 公司 出 版 的 《EAP 手册 》 总 结 了 EAP 的 服务 内 容 ， 


EEA: 
(1) 
(2) 
(3) 
(4) 
(5) 
(6) 
(7) 
(8) 


作为 一 种 资源 提供 给 管理 者 。 

为 培训 和 发 展 提供 援助 。 

为 使 员工 发 挥 最 大 潜力 而 提供 援助 。 

在 控制 成 本 的 情况 下 ， 最 大 限度 地 使 用 福利 费用 。 
为 改善 和 保持 多 产 和 有 效率 的 工作 环境 提供 援助 。 
使 组 织 的 社会 责任 最 大 化 。 

作为 一 种 资源 为 协会 代表 服务 。 
保证 健康 照料 的 质量 。 


3. 部 分 专家 学 者 提出 的 观点 
贝 里 奇 (John R. Berridge) 等 人 认为 ,尽管 EAP 没有 标准 的 定义 ， 


但 大 多 数 


EAP 都 有 公共 的 部 分 : 鉴别 被 削弱 的 工作 绩效 、 咨 询 援助 、 建 


设 性 的 面谈 、 与 个 人 系统 的 有 计划 的 接触 、 与 组 织 长 期 的 系统 的 接触 、 


提高 工作 绩效 。 








a) 


服务 内 容 











ft (George Munchus M) 认为 建立 一 个 EAP 必须 有 四 项 基本 的 





: 政策 和 程序 、 对 员工 的 教育 、 对 管理 者 的 培训 、 咨 询 和 临床 
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治疗 。 

李 金 平 、 陈 维 政 认为 EAP 为 员工 提供 很 多 方面 的 服务 ， 可 以 划分 
为 : 咨询 类 、 教 育 类 、 申 诉 类 、 福 利 类 、 休 闲 类 和 其 他 类 。 

(三 ) EAP 的 模式 

1. 北美 员工 援助 学 会 (EASNA) 认为 EAP 有 四 种 模式 

















(1) 内 部 模式 

该 模式 的 项 目 管理 人 员 和 大 部 分 的 临床 工作 人 员 属 于 组 织 内 部 雇用 
人 员 。 通 常 由 一 名 项 目 主管 、 一 名 或 多 名 临床 专业 人 员 和 一 些 管理 人 员 
进行 协调 ， 政 府 部 门 、 大 型 公司 、 大 学 、 医 院 可 能 更 多 地 采用 这 种 模式 。 

(2) 外 部 模式 

该 模式 由 组 织 外 部 的 EAP 供应 商 提 供 EAP IRA, MA SRA Fle 
床 工作 人 员 由 了 AP 供应 商 雇 用 。 

(3) 混合 模式 

该 模式 是 内 部 模式 和 外 部 模式 的 混合 。 组 织 内 部 的 一 小 部 分 员工 指 
F EAP 并 提供 一 些 现场 的 临床 和 管理 服务 ， 大 部 分 的 临床 服务 由 外 部 
EAP 供应 商 提供 ,但 EAP 的 实施 必须 由 组 织 内 部 的 员工 进行 协调 。 

(4) 免费 模式 

免费 模式 是 指 外 部 EAP 供应 商 为 组 织 提供 免费 的 EAP IRS, AE 
是 免费 的 ， 实 际 上 EAP 的 费用 已 经 暗含 在 外 部 供应 商 为 组 织 提 供 的 其 他 
产品 之 中 。 这 种 模式 通常 只 提供 最 小 范围 的 服务 ， 而 且 使 用 率 要 比 其 他 
三 种 模式 的 使 用 率 低 。 


2. 根据 CONSAD 研究 公司 出 版 的 《EAP 手册 》，EAP 的 模式 可 以 分 
为 以 下 几 种 : 


(1) 非 专业 评估 和 桥 别 模式 
这 种 模式 是 一 种 典型 的 由 已 康复 酌 酒 者 对 其 他 遭受 相似 困扰 的 个 人 
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提供 援助 的 模式 ， 通 常 在 内 部 运作 。 尽 管 个 人 有 一 些 实际 经 验 ， 但 通常 
只 接受 过 很 少 的 培训 甚至 没有 接受 过 培训 。 由 于 该 模式 的 服务 范围 有 限 ， 
其 应 用 已 经 很 少 。 

(2) 集中 限定 评估 和 甄别 模式 

这 种 模式 包括 了 一 种 同时 提供 给 单个 或 多 个 不 同类 型 组 织 的 非 现 场 
服务 ， 服 务 可 能 是 面对面 的 ， 也 可 能 通过 电话 提供 。 提 供 服务 的 人 可 能 
接受 过 顾问 方面 的 培训 ， 拥 有 要 求 的 最 低 资质 。 相 对 于 组 织 的 规模 来 说 ， 
参与 EAP 的 员工 比例 通常 比较 小 。 由 于 不 在 现场 和 缺乏 对 组 织 的 了 解 ， 

这 些 EAP 通常 只 涉及 组 织 的 边缘 领域 。 

(3) 职业 评估 、 村 别 和 情势 咨询 模式 

这 种 模式 提供 了 范围 更 广 的 选择 ， 用 全 面 的 战略 视野 来 解决 人 们 
的 困难 ， 处 理 的 问题 包括 但 不 限于 : 个 人 心理 问题 、 婚 姻 、 家 庭 和 
子女 的 问题 以 及 药物 和 滥用、 工作 压力 、 财 务 和 法 律 问 题 。 受 过 专业 
训练 的 顾问 和 管理 人 员 根 据 所 拥有 的 资源 来 实施 评估 并 在 一 定 程度 
上 进行 监控 治疗 ， 在 情势 失控 或 遭遇 危机 的 情况 下 ， 他 们 也 提供 某 
些 短期 咨询 服务 

(4) 全 面 员工 援助 服务 模式 

该 模式 代表 了 最 完整 的 员工 援助 模式 ， 可 以 在 组 织 内 或 组 织 外 实施 ， 
从 事 全 面 EAP 服务 的 顾问 通常 受到 很 好 的 训练 。 该 服务 模式 可 以 就 更 大 
范围 的 问题 提供 援助 ， 广 泛 涉及 组 织 生活 领域 ， 比 如 管理 开发 、 劳 动 关 
系 、 平 等 雇佣 机 会 、 福 利 、 健 康 和 安全 等 。 

(5)“ 巨 刷 ” 计 划 (Broad Brush) 

“ 巨 刷 ”计划 整合 了 全 面 EAP 服务 和 工作 场所 的 福利 项 目 ， 这 种 组 
合 构 成 了 新 的 服务 模式 。 传 统 的 全 面 EAP 服务 模式 主要 解决 已 经 暴露 的 
并 且 开 始 影响 整体 工作 绩效 的 问题 ， 而 福利 项 目的 目标 是 在 问题 变 成 事 
实 之 前 ， 去 影响 可 能 产生 这 些 问题 的 因素 。 福 利 项 目 用 于 癌症 风险 、 心 
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血管 病 、 意 外 伤害 和 其 他 健康 问题 ， 但 福利 项 目 本 身 不 能 自 成 体系 ， 也 
AAR EAP。 福利 项 目 关注 一 般 的 员工 ， 而 EAP 主要 针对 有 严重 的 、 
和 急需 的 心理 和 /或 健康 问题 的 特殊 员工 。 这 两 个 项 目 需要 不 同 的 技能 : 员 
工 援 助 顾问 必 须 了 解 酒精 和 药物 使 用 、 成 净 以 及 精神 和 情感 问题 ， 而 和 福 
利 项 目的 顾问 重点 在 于 从 一 般 意义 上 了 解 生 理 和 健康 有 关 的 风险 因素 ; 
EAP 关注 受 损 的 工作 绩效 ， 而 福利 项 目 主要 依赖 教育 和 预防 ; EAP 的 参 
与 是 保密 的 ， 而 福利 项 目 是 公开 运作 的 。 


3. 部 分 专家 学 者 提出 的 观点 

戈 德 斯 坦 (Taryn F. Goldstein) 认为 EAP 的 模式 分 为 内 部 和 外 部 两 
种 。 内 部 模式 更 有 可 能 反映 出 公司 的 政策 并 且 能 够 较 好 地 提供 满足 公司 
需求 的 服务 ， 这 种 模式 能 够 增强 与 其 他 公司 项 目的 整合 ， 有 利于 员工 获 
取 早 期 的 干预 ， 外 部 模式 的 优点 在 于 其 更 有 可 能 保护 隐私 ， 而 且 外 部 模 
式 有 更 多 的 专家 来 处 理 不 同类 型 的 员工 问题 。 

罗曼 (Paul M. Roman) 等 人 根据 EAP 推荐 路 径 的 不 同 ， 将 EAP 的 
模式 分 为 自我 推荐 模式 、 非 正式 推荐 模式 和 正式 推荐 模式 。 自 我 推荐 模 
式 有 独特 的 优势 ， 一 是 可 以 获得 一 定 范围 的 专业 援助 ， 二 是 由 雇主 提供 
服务 ， 三 是 员工 能 在 保密 的 情况 下 使 用 服务 ， 并 且 不 会 由 于 他 们 工作 状 
态 的 任何 方面 而 受到 处 罚 。 非 正式 推荐 在 推荐 中 所 占 比 例 较 大 ， 通常 涉 
及 员工 的 上 级 ， 这 种 模式 的 缺陷 是 没有 任何 推荐 给 EAP 的 员工 的 正式 记 
录 或 是 任何 关于 工作 绩效 问题 的 记录 。 正 式 推荐 在 需要 外 部 干预 时 使 用 
当 管 理 者 发 现 员 工 工作 绩效 下 降 而 且 无 法 用 工作 环境 来 解释 时 ， 那 么 就 
需要 与 这 些 员 工 进行 沟通 ， 如 果 问 题 得 不 到 改正 ， 将 会 采用 相关 措施 ， 
此 时 就 需要 EAP 了 。 

苏 利 文 (Sean Sullivan) 等 人 认为 EAP 的 效率 与 EAP 的 模式 有 一 定 
的 关系 : 工作 场所 模式 在 鉴别 情绪 低落 的 员工 以 及 具有 滥用 药物 和 醒酒 
问题 的 员工 方面 效率 很 高 ， 网 络 模式 在 提供 易于 获得 、 无 成 本 和 短期 的 
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咨询 服务 方面 具有 高 效率 ， 而 完全 非 工 作 场所 模式 的 EAP 则 只 能 吸引 一 
小 部 分 由 管理 层 推荐 的 员工 。 

库 兹 曼 【(Paul A. Kurzman) 对 核心 技术 模式 和 综合 服务 模式 进行 了 
详细 的 比较 : 





表 1-1 EAP 核心 技术 模式 和 综合 服务 模式 























































































































































































































变量 核心 技术 模式 综合 服务 模式 
构思 管理 工具 员工 福利 
定位 EEN 可 能 会 影响 能 力 发 挥 的 个 人 问题 
本 质 工作 场所 纪律 的 圭 代 工作 场所 的 社会 效用 
N EEA ERIN 主管 人 员 培训 、 员 工 二 项 

对 员工 进行 干预 工作 场所 健康 、 教 育 、 福 利和 预防 
关注 点 当前 的 工作 绩 当前 和 潜在 的 能 力 发 挥 
目的 提高 员工 生产 效率 保护 宝贵 的 人 力 资源 和 财务 资源 
理念 “| ”对 雇主 来 说 是 新 的 人 事 特权 对 员工 来 说 是 新 的 资源 和 权力 
FH 建设 性 的 冲突 有 差异 的 生物 -心理 -社会 学 评估 和 干预 

l 发 展 中 的 以 满足 员工 和 

组 织 不 断 变化 的 需要 
范围 评估 、 推 荐 和 咨询 评估 、 推荐、 咨询、 预防 和 后期 治疗 
BA 主要 由 主管 人 员 推荐 可 以 是 主管 推荐 、 自 我 推荐 和 同事 推荐 
客户 AI 员工 、 家 庭 成 员 和 社区 
预防 排 在 第 三 位 排 在 主要 的 位 置 或 第 二 位 
Wee 一 种 生态 生活 的 视角 ， 

目标 是 训练 或 治 全 目标 是 增进 社交 功能 
承诺 提供 规定 的 服务 提供 规定 的 服务 并 且 促 进 社会 变 划 


























李 金 平 、 陈 维 政 认 为 EAP 的 运作 模式 可 以 分 为 四 种 : 公司 内 部 模 
式 、 公 司 外 部 模式 、 联 合 模式 和 会 员 制 模式 ， 这 几 种 模式 因 公 司 的 经 营 
状况 、 规 模 、 目 标的 不 同 而 不 同 。 

4. 商业 运行 模式 

尽管 EAP 的 模式 有 很 多 种 ， 但 在 实际 的 商业 运行 中 ， 主 要 表现 为 以 
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下 三 种 形式 : 

(1) 完整 的 EAP 模式 : 这 种 模式 的 使 用 率 通 常 是 最 高 的 ， 主 要 包 
括 : 24 小 时 的 电话 评估 和 咨询 以 及 通过 面对面 沟通 和 电话 沟通 的 方式 开 
展 结 构 化 的 短期 心理 干预 、 个 案 管理 、 管 理 咨 询 等 。 

(2) 电话 和 在 线 服 务 : 有些 EAP 供应 商 只 提供 电话 或 在 线 服务 ， 没 
有 面对面 的 咨询 和 评估 环节 ， 这 种 模式 包括 24 小 时 的 电话 咨询 、 结 构 化 
的 短期 电话 或 在 线 咨 询 等 。 

(3) ASL EAP, 在 这 种 模式 下 ，EAP 的 服务 是 免费 的 ， 但 实 
际 上 费用 已 经 暗含 在 服务 商 提供 的 一 揽 子 服务 当中 。 与 完整 的 EAP 
RASCAL, RAR EAP 不 包含 某 些 服务 内 容 ， 比 如 个 案 管理 等 。 

值得 一 提 的 是 ， 由 于 越 来 越 多 的 跨国 公司 在 海外 投资 ， 在 投资 国 建 
立 什么 模式 的 EAP 也 是 一 个 很 重要 的 问题 。 斯 考 特 (David Scott) 等 人 
提出 了 在 海外 工作 场所 建立 EAP 的 “glocal” 模 式 ， 这 种 模式 成 功 的 关 
键 在 于 : 确保 所 在 国 当 地 的 员工 援助 服务 提供 商 了 解 员 工 援助 的 原理 ， 
并 且 知 道 如 何 将 这 些 原理 有 效 地 与 当地 文化 进行 联系 并 相互 适应 ; 当地 
的 服务 提供 商 与 当地 的 雇主 建立 密切 的 咨询 服务 关系 ; 用 当地 的 语言 提 
供 管理 和 监督 的 培训 ; 用 适当 的 文化 方式 来 提升 员工 援助 服务 质量 ; 提 
供与 当地 员工 援助 服务 直接 沟通 的 渠道 。 杜 邦 公司 的 EAP 就 是 一 个 全 球 
性 的 项 目 ， 公 司 的 EAP 经 理 负责 培训 、 监 督 和 审计 全 球 5 个 地 区 的 EAP 
供应 商 ， 以 确保 每 一 名 杜邦 的 员工 能 够 获得 同样 质量 的 服务 。 根 据 2013 
年 的 统计 ， 杜 邦 公 司 员工 EAP 的 使 用 率 大 约 为 9% ， 大 大 超过 了 4.59% 的 
平均 使 用 率 。 











































































































二 、EAP 的 标准 、 认 证 和 职业 培训 


(一 ) EAP 的 标准 
目前 公认 的 权威 的 EAP 标准 是 由 国际 EAP 协会 (EAPA) 制定 的 。 
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国际 EAP 协会 由 1991 年 ALMACA (预防 醒酒 的 劳动 /管理 指导 和 顾问 协 
Z) 改名 而 成 ， 是 目前 世界 上 最 大 的 也 是 历史 最 悠久 的 代表 员工 援助 从 
业者 的 协会 ， 目 前 有 7000 名 人 会员， 包括 美 国 以 外 30 个 国家 的 800 名 








1. 制定 EAP 标准 的 目的 

(1) 明确 员工 援助 计划 和 员工 援助 职业 的 定义 。 

(2) 推进 最 高 质量 的 员工 援助 计划 。 

(3) 提供 员工 援助 计划 鉴定 和 认证 的 基础 。 

(4) 描述 员工 援助 计划 的 范围 。 

(5) 就 员工 援助 计划 服务 内 容 对 团队 进行 教育 。 

(6) 为 EAPA 会 员 和 其 他 专业 人 员 提 供 服务 。 

2. 制定 EAP 标准 的 历史 背景 

EAP 的 标准 最 早 是 在 1981 年 由 一 个 代表 以 下 组 织 的 联合 委员 会 起 草 
的 : ALMACA (预防 醒酒 的 劳动 /管理 指导 和 顾问 协会 ) NCA (国家 预 
防 醒酒 委员 会 ) OPCA (职业 计划 顾问 协会 ) NIAAA (国家 预防 酒精 
滥用 和 柄 酒 研 究 院 )、AFLCIO (美国 劳工 联盟 和 产业 组 织 大 会 ) 1988 
年 EAPA 开始 认识 到 需要 制定 更 加 详细 的 标准 来 反映 EAP 领域 的 成 就 ， 
因此 指定 一 个 标准 委员 会 来 修订 EAP 标准 ,修订 标准 的 过 程 分 为 5 个 
阶段 : 

第 一 阶段 是 在 1990 年 公布 了 《关于 EAP 的 EAPA 标准 》， 设 定 了 四 
个 专门 的 标准 ， 对 每 一 个 标准 进行 了 目的 陈述 ， 明 确 了 EAP 的 核心 内 
容 ， 并 从 设计 、 评 估 、 执 行 、 管 理 和 指导 、 直 接 服务 、 整 合 等 六 个 方面 
加 以 实施 。 

第 二 阶段 是 在 1992 年 公布 了 《关于 EAP 的 EAPA 标准 》 的 第 二 前 
分 ， 即 《专业 人 员 指 导 方 针 》， 该 方针 结合 了 1990 年 公布 的 标准 并 增加 
了 基本 的 内 容 和 推荐 的 内 容 。 
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第 三 阶段 是 在 1994 年 出 版 了 《EAPA 术语 表 》。 

第 四 阶段 是 在 1994 年 出 版 了 《EAPA 计划 自我 评估 工具 的 发 展 》。 

第 五 阶段 是 在 1996 年 ， 在 14 个 国家 的 代表 共同 努力 下 ， 发 表 了 
《国际 EAP 的 EAPA 指导 方针 》， 第 一 次 阐述 了 适应 于 不 同 国家 文化 和 背 
景 下 的 EAPA 指导 方针 。 

3. 当前 的 标准 

当前 的 EAP 标准 是 2010 年 由 EAPA 制定 发 布 的 ， 包含 7 个 方面 的 内 
容 : 项 目 设 计 、 管 理 与 指导 、 保 密 和 对 受 保护 权利 调整 的 影响 、EAP 直 
接 的 服务 、 无 药物 工作 场所 /预防 物质 滥用 专业 性 的 直接 服务 、 战 略 伙 
伴 、 评 估 。 



































(二 ) EAP 的 认证 

EAP 的 认证 分 为 三 类 : 第 一 类 是 CEAP 证 书 ， 即 员工 援助 职业 资格 
UEP (Certified Employee Assistance Professional Credential); 第 二 类 是 
EAS-C 证 书 ， 即 员工 援助 专业 临床 认可 证 书 (Employee Assistance 


Specialist Clinical Certificate of Recognition ) ; 第 三 类 是 SAP， 即 预 防 药物 





滥用 专业 资格 (Substance Abuse Professional ) 。 

1. CEAP 证 书 : 1986 年 ，EAPA 建立 了 员工 援助 专业 人 员 认 证 标准 ， 
用 于 鉴定 从 业 人 员 是 否 符合 标准 、 是 否 胜任 以 客户 为 中 心 的 工作 ， 以 及 
是 否 坚 持 专业 的 严格 要 求 和 职业 道德 。2002 年 5 月 ， 新 版 的 CEAP 考试 
全 新 登场 ， 它 包含 了 基于 不 同 认 知 水 平 的 考题 。 针 对 员工 援助 工作 人 员 
越 来 越 复杂 的 职业 发 展 需 求 ， 更 高 级 的 证 书 如 硕士 水 平 的 CEAP、 特 种 认 
证 如 预防 药物 滥用 证 书 等 也 随 之 开发 了 。 现 在 申请 CEAP 的 人 员 都 需要 
有 EAP 的 工作 经 验 、 导 师 辅 导 、 专 业 积 分 ， 还 要 通过 书面 考试 。 根 据 
EAPA 于 2006 年 的 统计 ， 超 过 5000 个 人 获得 了 CEAP iE, 

2. EAS-C WEB: 它 是 针对 在 美国 有 执照 的 心理 健康 专业 人 士 开展 独 
立 的 临床 实践 所 设计 的 ， 目 前 存在 于 私人 服务 领域 ,不 需要 考试 也 没有 
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持续 教育 的 要 求 。 

3. SAP: SAP 实际 上 是 一 个 鉴定 过 程 ， 目 的 是 允许 个 人 为 美国 交通 部 
药物 和 酒精 测试 项 目 提供 SAP 服务 ,需要 有 CEAP 证 书 和 其 他 专业 资格 
要 求 ， 包 括 基 础 知识 、 资 格 培训 、 持 续 教 育 等 。 

















表 1-2 三 类 EAP 认证 


是 否 需要 EAP 的 经 验 是 否 需要 EAP 相关 领域 硕士 及 以 上 学 位 











CEAP 是 7 
EAS-C T 是 
SAP T 否 








(三 ) EAP 的 职业 培训 

最 早 的 员工 援助 职业 者 叫做 职业 计划 顾问 (OPCs), 许多 都 是 组 织 
里 的 高 级 员工 。 他 们 将 自己 的 业务 知识 和 从 醒酒 恢复 中 得 到 的 个 人 经 验 
结合 起 来 ， 开 创 了 酒精 滥用 预防 项 目 ， 对 员工 进行 援助 并 进行 培训 。 

由 于 员工 援助 从 业者 背景 的 多 样 性 ， 所 以 产生 了 对 于 该 行业 来 说 独 
一 无 二 的 职业 发 展 的 机 遇 和 挑战 。 在 EAP 发 展 初期 ， 员 工 援助 从 业者 中 
接受 高 等 教育 的 机 会 是 有 限 的 ， 因 此 大 多 数 教 育 都 是 在 业内 开展 的 。 随 
着 EAP 的 发 展 ，EAPA 明确 了 提供 员工 援助 服务 所 需要 的 技能 和 专门 技 
术 ， 公 布 的 EAP 标准 也 成 为 促进 该 职业 发 展 的 重要 指南 。 

随 着 员工 援助 服务 的 多 样 化 ， 雇 主 们 对 EAP 的 期 望 也 提高 了 ， 这 就 
产生 了 更 高 的 进入 门槛 和 持续 培训 的 需求 。 无 论 在 广义 上 还 是 在 狭义 上 ， 
为 了 更 好 地 满足 人 们 对 心理 健康 服务 的 需求 ， 员 工 援助 从 业者 都 必须 能 
够 胜任 员工 表现 评估 、 工 作 场 所 政策 开发 、 人 力 资 源 管 理 咨询 、 解 决 组 
织 发 展 问题 等 方面 的 工作 ， 因 此 有 必要 将 EAP 的 要 求 和 相关 课程 引入 院 
校 ， 而 不 仅仅 限于 业内 的 职业 资格 培训 。 
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第 二 节 EAP 的 理论 来 源 





EAP 之 所 以 能 够 解决 员工 的 心理 问题 ， 其 理论 来 源 于 行为 科学 。 具 
体 来 说 ， 在 EAP 实施 的 过 程 中 ，EAP 专业 人 员 遵 循 行为 科学 的 理论 ， 运 
用 行为 科学 的 方法 ， 比 如 甘 米 (Bob Gammie) 认为 EAP 是 用 行为 科学 的 
知识 和 方法 来 认识 和 控制 与 工作 和 非 工 作 相关 的 影响 工作 绩效 的 问题 ， 
布莱尔 (Brenda Blair) WY, EAP 的 本 质 就 是 应 用 行为 和 行为 健康 的 知 
WR, 通过 实施 正确 的 评估 和 适当 的 行动 来 提高 工作 场所 的 绩效 和 健康 机 
能 ; 梅里 克 (Elizabeth S. Levy Merrick) 等 人 指出 ,来源 于 职业 配 酒 预防 
项 目的 EAP 已 经 戏剧 性 地 发 展 成 为 可 广泛 获得 的 更 加 全 面 的 行为 健康 
资源 。 

































































一 、 行 为 科学 简介 

(一 ) 行为 科学 的 产生 

行为 科学 英文 名 称 为 : Behavioral Sciences， 之 所 以 用 复数 形式 表示 ， 
是 因为 行为 科学 并 不 是 一 门 独立 的 科学 ， 而 是 一 个 综合 性 的 学 科 群 。 一 
般 认为 ， 行为 科学 开始 于 20 世纪 20 FARRE 30 年 代 的 霍 桑 实验 。 根 据 
霍 桑 实 验 的 分 析 与 结论 ， 美 国 哈佛 大 学 教授 、 心 理学 家 梅 奥 ( George 
Elton Mayo) 分 别 于 1933 年 和 1945 年 出 版 了 《工业 文明 中 的 人 的 问题 》 
和 《工业 文明 的 社会 问题 》 两 部 名 著 ， 并 首次 提出 了 人 际 关 系 理论 ， 因 
此 梅 奥 被 认为 是 行为 科学 的 英 基 人 。1949 年 ， 在 美国 芝加哥 的 一 次 跨 学 
科 合 作 研 究 的 会 议 上 , “行为 科学 ”这 一 名 称 被 首次 提出 。 行 为 科学 发 
展 初期 ， 得 到 了 福特 基金 会 的 大 力 支持 。1953 年 ， 福 特 基金 会 邀请 了 一 
批 著名 学 者 进行 讨论 ， 正 式 确定 使 用 “行为 科学 ”这 一 名 称 。 

行为 科学 可 以 从 广义 和 狭义 上 来 认识 : 从 广义 上 说 ,行为 科学 包括 


















































014 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 





所 有 关于 行为 的 科学 ， 而 狭义 的 行为 科学 一 般 指 组 织 行为 学 ， 是 行为 科 
学 在 组 织 管理 中 的 具体 运用 。 

(二 ) 行为 科学 的 研究 内 容 

行为 科学 以 人 的 行为 及 其 产生 的 原因 为 研究 对 象 ， 主 要 包括 个 体 行 
为 、 群 体 行为 、 领 导 行为 和 组 织 行为 。 这 四 个 方面 的 内 容 既 有 各 自 特点 ， 
相互 之 间 又 有 密切 联系 ， 但 贯穿 其 中 的 就 是 人 的 行为 。 

个 体 行为 研究 个 体 行为 的 规律 、 个 体 的 差异 等 ;群体 行为 研究 群体 
的 功能 、 沟 通 管理 、 团 队 建设 、 群 体 士 气 、 群 体内 外 部 关系 等 ;领导 行 
为 研究 领导 理论 、 领 导 行 为 理论 、 领 导 权 变 理论 等 ; 组 织 行为 研究 组 织 


的 变革 、 伦 理 、 文 化 、 结 构 等 。 





























二 、 前 EAP 阶段 一 一 形成 个 体 的 需要 和 动机 





(一 ) 需要 

1. 什么 是 需要 

需要 是 人 们 对 某 种 目标 的 渴望 ， 是 产生 行为 的 原动力 。 人 的 需要 是 
多 方面 的 ， 从 个 体 本 身 来 讲 ， 可 以 分 为 生理 需要 和 心理 需要 。 需 要 非常 
复杂 ， 既 可 能 是 单一 的 ， 也 可 能 是 多 重 的 ; 在 某 一 阶段 可 能 是 这 种 需要 ， 
在 另 一 阶段 可 能 是 其 他 的 需要 。 

需要 并 不 是 突然 或 是 盲目 形成 的 ， 它 来 源 于 刺激 。 和 刺激 可 以 分 为 内 
部 刺激 和 外 部 刺激 两 个 方面 ， 内 部 刺激 是 通过 人 体内 部 感受 器 官 感受 到 
的 ， 是 人 的 本 能 和 心理 活动 的 反映 ; 外 部 刺激 是 通过 人 体外 部 感受 器 官 
感受 到 的 ， 是 客观 环境 在 人 的 大 脑 中 的 反映 。 

2. 具有 代表 性 的 需要 理论 

马 斯 洛 (Abraham H. Maslow) 的 需要 层次 理论 : 马 斯 洛 在 1943 年 发 
表 的 《人 类 激励 理论 》 一 文中 ， 首 次 提出 了 需要 层次 理论 ， 把 人 的 需要 
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分 为 生理 、 安 全 、 友 爱 和 归属 、 尊 重 和 自我 实现 五 个 层次 。 

WLR GEIB (Clayton Alderfer) 的 ERG 理论 : 奥 尔 德 弗 对 马 斯 洛 的 需 
要 层次 进行 了 压缩 ， 他 认为 人 的 需要 分 为 三 种 : 生存 (Exsistence)、 相 
HRA (Relatedness) 和 成 长 发 展 ( Growth) ， 因 三 种 需要 的 英文 首位 字 
母 分 别 为 下 、R 和 G， 所 以 称 之 为 ERG 理论 。 

赫 茨 伯 格 (Frederick Herzberg) 的 双 因 素 理论 : 赫 茨 伯 格 提出 的 双 
因素 是 指 保健 因素 和 激励 因素 ， 保 健 因 素 没 有 激励 人 的 作用 ， 但 却 有 保 
持 人 的 积极 性 和 维持 现状 的 作用 ; 激励 因素 是 影响 人 们 工作 的 内 在 因素 ， 
其 核心 是 注重 工作 本 身 的 内 容 ， 由 此 提高 工作 效率 。 

麦克 利 兰 (David McClelland) 的 成 就 激励 理论 : 麦克 利 兰 于 20 tht 
纪 50 年 代 提 出 了 成 就 激励 理论 ， 认 为 人 的 生理 需要 基本 得 到 满足 以 后 ， 
还 有 权力 、 友 谊 和 成 就 三 种 需要 。 

3. 个 体 产生 解决 心理 问题 的 需要 

个 体 心 理 问 题 的 产生 可 能 来 自 内 部 刺激 ， 比 如 饥饿 、 情 感 等 ， 也 可 
能 来 自 外 部 刺激 ， 比 如 工作 压力 、 人 际 关系 等 ， 还 可 能 是 内 部 刺激 和 外 
部 刺激 共同 作用 的 结果 。 无 论 来 自 哪 一 方面 的 刺激 ， 这 些 刺 激 最 终 都 会 
产生 个 体 的 心理 活动 。 当 个 体 的 知觉 认为 这 些 心理 活动 是 负面 的 或 者 将 
对 个 体 心 理 健康 产生 影响 时 ， 就 会 产生 解决 心理 问题 的 需要 ， 但 此 时 ， 
个 体 只 是 有 这 方面 的 愿望 ， 还 没有 有 具体 的 指向 性 ， 也 就 是 说 个 体 还 没有 
确定 通过 什么 样 的 方法 和 途径 来 满足 自身 的 愿望 ， 而 一 旦 确定 了 需要 的 
HR, 个体 的 需要 就 转化 为 动机 了 。 

4. 充分 了 解 员工 的 需要 

要 使 员工 能 够 信任 并 选择 EAP， 前 提 是 组 织 要 充分 了 解 员工 的 需要 。 
由 于 员工 需要 很 复杂 ， 因 此 在 实施 EAP 之 前 必须 对 员工 的 需要 做 充分 的 
调研 ， 只 有 掌握 了 员工 的 真正 需要 ，EAP 的 实施 才 有 针对 性 ， 才 能 取得 
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良好 的 效果 。 

了 解 员 工 的 需要 可 以 采用 多 种 方法 ， 比 如 观察 、 访 谈 、 问 卷 调查 等 。 
当然 任何 一 名 员工 都 不 会 轻易 将 自己 的 心理 问题 告诉 自己 的 雇主 或 EAP 
专业 人 员 ， 因 此 组 织 必 须 充分 建立 起 与 员工 之 间 的 信任 ， 这 是 了 解 员工 
真实 需要 的 基础 。 

(二 ) 动机 

1. 什么 是 动机 

动机 是 个 体 行为 的 直接 原因 和 直接 动力 ， 是 一 个 引起 个 体 行 为 并 维 
持 此 行为 ， 最 终 将 该 行为 导向 某 一 目标 的 过 程 。 个 体 的 动机 是 多 种 多 样 
的 ， 就 个 体 本 身 而 言 ， 可 以 分 为 生理 性 动机 和 心理 性 动机 。 动 机 和 行为 
效果 之 间 有 时 是 一 致 的 ， 有 时 不 是 一 致 的 ， 也 就 是 说 好 的 动机 不 一 定 有 
好 的 行为 效果 。 

2. 需要 转化 为 动机 

根据 行为 科学 理论 ， 只 有 当 需 要 转化 为 动机 后 才能 产生 和 维持 行为 。 
需要 转化 为 动机 有 两 个 必要 条 件 : 一 是 产生 满足 需要 的 愿望 ， 二 是 需要 
目标 的 确定 。 

产生 满足 需要 的 愿望 ， 既 是 个 体内 在 的 自我 要 求 ， 也 是 家 庭 、 组 织 和 
社会 对 个 体 的 约束 ; 需要 目标 的 确定 有 多 种 ， 如 果 组 织 为 员工 提供 了 EAP, 
那么 EAP 就 成 为 需要 目标 之 一 。 如 果 员 工 选 择 EAP 作为 需要 目标 ， 那 么 
就 会 寻求 EAP 的 帮助 ， 希 望 通过 EAP 的 帮助 使 自己 的 心理 问题 得 到 解决 。 

3. 激发 员工 使 用 EAP 的 动机 

激发 员工 使 用 EAP 的 动机 是 引导 员工 使 用 EAP 的 重要 环节 。 组 织 既 
然 花费 了 一 定 的 成 本 购买 EAP 服务 ， 当 然 希 望 更 多 的 员工 使 用 EAP、 用 
好 EAP， 否 则 对 组 织 来 说 就 是 一 种 成 本 的 浪费 。 

激发 员工 使 用 EAP 的 动机 需要 组 织 加 大 对 EAP 的 宣传 ， 让 员工 了 解 
EAP、 信 任 EAP， 认 识 到 EAP 能 够 解决 他 们 的 心理 问题 。 同 时 要 制订 符 
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合 实际 、 灵 活 多 样 的 EAP 服务 方案 ， 根 据 员 工 的 需要 及 时 进行 调整 ， 而 


=. EAP 实施 阶段 一 一 满足 个 体 的 需要 


(一 ) 通过 个 体 行 为 判断 心理 状态 

行为 科学 认为 ,个体 的 行为 与 其 心理 状态 密切 相关 。 个 体 的 心理 状 
态 会 通过 某 一 种 或 多 种 行为 表现 出 来 ， 比 如 处 于 焦虑 状态 的 个 体 ， 其 行 
为 可 能 表现 为 易 怒 、 人 情绪 低落 、 与 人 发 生 冲 突 等 ， 患 有 强迫 症 的 个 体 ， 
其 行为 表现 为 多 次 重复 某 一 动作 等 。EAP 专业 人 员 就 是 要 通过 个 体 的 行 
为 表现 ， 见 微 知 著 ， 对 个 体 的 心理 状态 进行 评估 ， 这 是 EAP 发 挥 作 用 的 
重要 环节 。 

(二 ) 用 行为 科学 的 方法 解决 个 体 的 心理 问题 

行为 科学 的 方法 有 很 多 种 ， 比 如 被 广泛 认可 且 证 明 有 效 的 行为 疗法 
就 是 其 中 之 一 。 行 为 疗法 的 目的 就 是 根除 个 体 不 需要 的 或 不 恰当 的 行为 ， 
培育 新 的 、 积 极 的 行为 ， 使 个 体 更 好 地 适应 环境 。 在 实践 中 ，EAP 专业 

员 会 根据 个 体 的 情况 综合 运用 多 种 方法 ,但 行为 科学 的 方法 是 基础 、 
是 核心 ,贯穿 始终 ， 因 为 验证 个 体 心理 问题 得 到 解决 的 最 直接 、 最 有 效 
的 方法 就 是 判断 个 体 行为 是 否 有 所 改变 





















































四 、 后 EAP 阶段 一 一 预防 产生 挫折 心理 





员工 寻求 EAP 的 帮助 后 ， 最 终 会 形成 三 种 结果 : 第 一 种 是 员工 的 心 
理 问题 得 到 彻底 解决 ,第 二 种 是 员工 的 心理 问题 得 到 部 分 解决 ， 第 三 种 
是 员工 的 心理 问题 没有 得 到 任何 解决 。 











(一 ) 员工 的 心理 问题 得 到 彻底 解决 
这 种 情况 是 最 理想 的 ， 实 现 了 双赢 的 局 面 。 组 织 实施 EAP 达到 
了 预期 目的 ， 对 员工 来 说 ，EAP 解决 了 这 个 时 期 的 一 个 或 几 个 心理 
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问题 ， 需 要 得 到 了 满足 ， 紧 张 得 到 了 消除 。 但 应 该 看 到 ， 由 于 客观 
环境 复杂 多 变 ， 员工 在 下 一 个 不 可 预见 的 时 期 可 能 又 会 产生 解决 新 
的 心理 问题 的 需要 和 动机 ， 因 此 EAP 仍 必须 随时 应 对 未 来 可 能 出 现 
各 种 心理 状况 的 员工 。 








(二 ) 员工 的 心理 问题 得 到 部 分 解决 

出 现 这 种 状况 可 能 有 两 种 原因 : 一 种 是 EAP 服务 的 内 容 缺 乏 针 对 
性 、 服 务 的 流程 不 尽 合 理 、 心 理 咨询 师 的 素质 和 水 平 欠缺 等 ， 属 于 EAP 
自身 存在 的 问题 ， 另 一 种 是 员工 的 心理 问题 确实 比较 复杂 或 是 比较 严重 ， 
仅 靠 EAP 难以 彻底 解决 ， 需 要 进一步 的 咨询 或 转 介 医 院 治 疗 。 





























(三 ) 员工 的 心理 问题 没有 得 到 任何 解决 

这 种 情况 是 最 糟糕 的 ， 它 不 仅 意味 着 组 织 提供 的 EAP 是 无 效 的 ， 
预示 着 员工 和 组 织 将 要 付出 更 大 的 成 本 。 因 为 如 果 EAP 对 这 些 员工 不 产 
生 任 何 作用 的 话 ， 那 么 这 些 员工 很 可 能 会 产生 挫折 心理 ,这 是 组 织 应 该 
着 重 关切 的 。 

挫折 是 指 个 体 的 目标 行为 遇 到 障碍 而 使 需要 得 不 到 满足 的 状态 。 
员工 寻求 EAP 的 帮助 ， 就 是 希望 能 够 通过 EAP 解决 自己 的 心理 问 
题 。 但 如 果 EAP 没有 任何 效用 ， 员 工 的 需要 得 不 到 满足 ， 导 致 员工 
感到 受挫 的 话 ， 那 么 可 能 会 产生 挫折 后 的 行为 反应 和 心理 反应 ， 包 
fi, Ww, ZA, CRIM, Rem fe, BE, ZO, BEA hE 
恶化 自身 的 身体 健康 和 心理 健康 状况 ， 同 时 也 会 对 组 织 效 率 产生 严 
重 的 负面 影响 。 

员工 产生 挫折 心理 后 ， 组 织 应 密切 关注 并 尽 可 能 采取 EAP 以 外 的 措 
施 予 以 帮助 ， 比 如 给 员工 以 合理 的 宣 汇 渠道、 改变 员工 的 工作 环境 、 帮 
助 员 工 协 调 人 际 关 系 、 转 移 注 意 力 、 消 除 不 良 情绪 等 ， 严 重 的 情况 下 应 
推荐 员工 去 医院 治疗 。 
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PZP EAP 在 组 织 管理 中 的 定位 


一 、EAP 与 人 力 资源 管理 





EAP 是 用 一 种 积极 的 、 超 前 的 方式 来 解决 员工 的 个 人 问题 ， 涉 及 员 
工 的 切身 利益 ， 因 此 与 人 力 资源 管理 之 间 具 有 紧密 的 联系 ， 但 又 不 完全 
等 同 于 人 力 资 源 管 理 。 

(一 ) EAP 与 人 力 资源 管理 的 异同 

1. 都 是 针对 员工 的 管理 ， 但 侧重 点 不 同 。EAP 是 对 可 能 影响 工作 绩 
效 的 员工 个 人 问题 进行 管理 ， 关 注 员 工 的 心理 健康 ， 以 保障 员工 有 良好 
的 精神 状态 投入 到 工作 当中 ; 人 力 资源 管理 是 将 员工 作为 一 种 资源 进行 
管理 ， 关 注 员 工 的 职业 生涯 ， 以 促进 员工 在 组 织 中 的 可 持续 发 展 。 

2. 都 注重 绩效 ,但 考核 的 方式 各 异 。EAP 的 绩效 关注 服务 的 结果 ， 
也 就 是 员工 接受 EAP 服务 之 后 ， 改 善 和 解决 了 多 少 个 人 问题 ， 对 于 企业 
效率 和 效益 的 提高 有 多 大 贡献 ， 但 EAP 的 绩效 考核 有 相当 一 部 分 是 依据 
员工 的 主观 感受 ， 存 在 一 定 的 不 确定 性 ; 人 力 资 源 管 理 的 绩效 同样 关注 
组 织 效 率 和 效益 的 提升 ， 并 通过 一 系列 相互 衡 接 、 相 互 促进 的 人 力 资源 
管理 政策 来 实现 ， 它 的 绩效 考核 目标 很 明确 ， 易 于 鉴别 。 

3. 都 包含 一 整套 工作 流程 ， 但 存在 有 无 咨询 服务 的 差别 。EAP 包含 
着 一 种 典型 的 有 特点 的 专业 咨询 服务 ，EAP 专业 人 员 需 要 具备 一 定 的 心 
理学 知识 和 技能 ; 人 力 资 源 管理 更 多 的 是 通过 一 系列 政策 来 实施 ， 也 需 
要 与 员工 进行 一 定 程度 的 沟通 和 交流 ， 但 本 质 上 不 是 一 种 咨询 服务 ， 相 
对 于 EAP 来 说 ， 人 力 资 源 管理 对 心理 学 的 知识 和 技能 没有 太 高 的 要 求 。 
























































(二 ) EAP 与 人 力 资源 管理 互 为 促进 
EAP 的 实施 体现 了 组 织 对 员工 心理 健康 的 关心 ， 反 映 了 组 织 的 人 本 
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主义 理念 ， 同 时 对 人 力 资 源 管理 目标 的 实现 有 独特 的 影响 。EAP 实施 的 
效果 好 ， 意 味 着 员工 的 心理 问题 得 到 了 解决 ， 这 促使 员工 能 够 更 好 地 融 
入 到 工作 场所 当中 ， 创 造 出 令 人 满意 的 业绩 。 同 样 ， 人 力 资 源 管理 坚持 
以 人 为 本 ， 依 据 组 织 目 标 ， 结 合 员工 需求 ， 科 学 制定 人 力 资 源 管 理 政策 ， 
那么 员工 就 能 很 好 地 理解 和 执行 这 些 政策 ， 自 身 也 会 心情 和 舒畅。 如 果 人 
力 资 源 管 理 政策 与 员工 的 切身 利益 和 实际 需求 发 生 冲 突 ， 就 会 使 员工 产 
生 一 定 的 消极 感 或 抵触 情绪 ， 严 重 的 还 会 产生 心理 问题 ， 影 响 工作 绩效 。 
这 时 候 ，EAP 应 从 专业 角度 帮助 员工 分 析 消 极 情绪 或 心理 问题 产生 的 原 
因 ， 提 出 解决 的 办 法 ， 并 与 人 力 资源 管理 部 门 沟 通 ,减少 因 错 误 或 不 当 
的 人 力 资源 管理 政策 对 员工 心理 产生 的 负面 影响 。 





























二 、EAP 与 企业 社会 工作 





随 着 EAP 与 企业 社会 工作 领域 的 发 展 ， 两 者 之 间 的 界限 已 经 变 得 不 
那么 清晰 了 。EAP 专业 人 员 认 为 自己 从 事 的 是 企业 社会 工作 的 一 部 分 ， 
而 企业 社会 工作 领域 也 包含 有 EAP 的 内 容 ， 比 如 在 美国 ， 目 前 企业 社会 
工作 者 是 EAP 服务 的 重要 提供 者 ， 而 且 履 行 多 种 职能 。 


(一 ) EAP 与 企业 社会 工作 之 间 的 密切 关系 

1. EAP 来 源 于 社会 工作 。 从 EAP 的 工作 性 质 来 看 ，EAP 是 从 社会 
工作 的 核心 领域 职业 社会 工作 发 展 而 来 的 。 最 早 的 职业 社会 工作 是 
从 英国 开始 的 ， 主 要 是 在 第 一 次 世界 大 战 期 间 处 理 员工 的 咨询 、 娱 乐 等 
问题 。 同 一 时 期 ， 美 国 的 一 些 商 业 组 织 开 始 雇用 职业 社会 工作 者 来 履行 
个 人 管理 的 一 些 职能 。 到 了 20 世纪 70 和 80 年 代 ， 企 业 里 开始 创建 更 加 
广泛 的 咨询 项 目 ， 也 就 是 今天 的 EAP， 从 那 时 起 ，EAP 与 企业 社会 工作 
一 度 被 认为 是 同义词 。 

2. 在 目的 、 内 容 和 服务 对 象 上 均 有 相同 之 处 。 从 目的 来 看 ， 两 者 都 
是 为 了 帮助 员工 解决 在 工作 场所 中 遇 到 的 问题 ; 从 内 容 来 看 ， 两 者 都 包 
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含有 心理 咨询 、 教 育 培训 、 职 业 发 展 、 环 境 适 应 等 内 容 ; 从 服务 对 象 来 
看 ， 两 者 都 是 为 员工 本 人 、 员 工 家 属 以 及 企业 管理 部 门 服务 。 

(=) FAP 与 企业 社会 工作 的 差异 

1. 工作 领域 

企业 社会 工作 立足 企业 ， 解 决 企业 及 企业 员工 面临 的 问题 ; EAP 虽 
发 端 于 企业 的 需求 ， 但 服务 领域 现在 已 经 逐步 扩展 到 政府 和 事业 单位 。 

2. 素质 要 求 

社会 工作 是 一 个 独立 的 专业 ， 纳 入 了 国民 教育 体系 ， 有 规范 的 专业 
课程 和 技能 要 求 ， 体 现 了 社会 工作 的 专业 化 和 职业 化 ; EAP 目前 还 不 是 
一 门 专业 ， 虽 然 也 有 独立 的 职业 认证 体系 ， 但 与 社会 工作 者 的 素质 要 求 
不 完全 相同 ， 比 如 EAP 对 心理 咨询 的 技能 要 求 较 高 ， 有 的 还 对 临床 经 验 
有 要 求 。 

3. 方法 和 职能 

企业 社会 工作 侧重 于 用 社会 工作 的 方法 和 理念 来 帮助 解决 员工 的 问 
题 ， 同 时 考虑 员工 家 属 和 企业 管理 部 门 ; EAP 则 主要 通过 心理 咨询 的 方 
法 来 发 现 影响 员工 绩效 的 问题 ， 兼 有 管理 咨询 和 组 织 开 发 的 职能 。 
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=. EAP 专业 人 员 与 监察 专员 











监察 专员 (ombudsman) 一 词 最 早起 源 于 瑞典 ， 最 初 是 指 独立 调查 
公民 所 投诉 的 政府 管理 行为 ， 现 在 这 个 词 的 含义 有 所 外 延 。 设 立 监 察 专 
员 是 企业 整体 福利 计划 中 的 一 个 组 成 部 分 ， 是 一 种 资源 ， 通 过 这 个 资源 
可 以 解决 员工 投诉 或 者 其 他 某 些 问题 ， 包 括 性 骚扰 、 靶 视 、 偷 穷 、 冲 突 、 
与 管理 决策 的 不 一 致 等 。 

ee 


监察 专员 的 主要 职责 包括 倾听 员工 的 抱怨 和 投诉 并 给 予 回 应 、 为 员 
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工 所 关心 的 问题 提供 指导 和 可 供 选 择 的 意见 、 充 当 调 停 者 的 角色 、 对 企 
业 存 在 的 问题 以 及 问题 可 能 的 发 展 趋势 进行 预测 并 向 高 管 们 报告 等 ， 这 
些 职能 与 EAP 专业 人 员 的 职责 有 相同 或 相似 的 地 方 。 

2. 都 具有 保密 性 

EAP 专业 人 员 与 监察 专员 在 处 理 有 关 员 工 问题 方面 都 具有 保密 性 ， 
这 是 两 者 存在 的 基础 ， 因 为 只 有 严格 的 保密 承诺 才 会 取得 员工 的 信任 ， 
员工 才 会 向 EAP 专业 人 员 和 监察 专员 述说 自己 所 关心 的 问题 。 

3. 两 者 既 独 立 运作 ， 又 相互 补充 

比如 ， 一 名 员工 被 工作 环境 困扰 ， 引 发 了 严重 的 情感 问题 ， 他 
(她 ) 可 能 首先 会 与 监察 专员 接触 ， 此 时 监察 专员 会 将 他 (她 ) 推荐 给 
EAP 专业 人 员 ， 由 EAP 专业 人 员 帮 助 解决 员工 的 感情 问题 。 同 样 ， 一 名 
员工 与 同事 发 生 了 冲突 而 自 感 压力 ， 如 果 他 (她) 去 寻求 EAP 的 帮助 ， 
BBA EAP 专业 人 员 在 帮助 解决 相关 心理 问题 的 同时 ， 也 会 向 监察 专员 进 
行 推荐 以 帮助 解决 员工 之 间 的 冲突 。 所 以 ， 由 监察 专员 和 EAP 共同 组 成 
的 帮助 员工 解决 问题 的 机 制 可 以 减少 由 于 不 完善 的 工作 环境 所 形成 的 风 
险 ， 使 组 织 的 结构 更 加 稳定 、 和 氛围 更 加 和 谐 、 信 誉 更 加 良好 。 

(二 ) EAP 专业 人 员 与 监察 专员 之 间 的 区 别 

1. 两 者 的 工作 范围 和 目的 不 尽 相 同 

EAP 专业 人 员 主 要 处 理工 作 场 所 内 外 的 可 能 会 影响 工作 绩效 的 问题 ， 
而 监察 专员 主要 处 理工 作 场所 内 部 的 事务 ; EAP 专业 人 员 主 要 帮助 员工 
平衡 工作 与 家 庭 以 及 解决 其 他 个 人 方面 的 问题 ， 而 监察 专员 则 扮演 着 工 
作 场 所 中 投诉 的 回应 者 角色 。 

2. 监察 专员 更 具有 中 立 性 

在 制度 设计 中 ， 监 察 专 员 虽 然 在 组 织 内 部 产生 ， 但 不 隶属 于 任何 一 
个 管理 部 门 ， 不 用 向 人 力 资源 部 门 或 法 律 部 门 的 领导 汇报 ， 而 是 直接 向 
总 裁 或 董事 会 主席 汇报 ， 是 独立 的 第 三 方 ; 对 EAP 来 说 ， 由 于 目前 绝 大 
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多 数组 织 采用 的 是 外 部 模式 ， 所 以 EAP 专业 人 员 不 属于 组 织 内 部 人 员 ， 
虽然 也 具有 一 定 的 中 立 性 ， 但 与 监察 专员 相 比 ， 属 于 外 部 中 立 性 的 。 在 
实际 运作 中 ，EAP 专业 人 员 不 可 能 不 与 组 织 的 人 力 资 源 、 法 律 、 福 利 等 
部 门 发 生 联系 ， 有 些 决策 还 需要 得 到 相关 部 门 的 同意 ， 其 中 立 性 会 受到 
一 定 程度 的 削弱 。 

3. 监察 专员 具有 监督 和 检查 的 职能 

监察 专员 除了 帮助 解决 员工 所 投诉 的 问题 之 外 ， 还 有 监督 和 检查 的 
职能 ， 在 帮助 高 管 们 处 理 组 织 运行 方面 的 问题 上 发 挥 着 积极 作用 ， 比 如 
如 何 控制 员工 所 引起 的 诉讼、 在 为 员工 投入 大 量 资金 培训 之 后 如 何 防止 
他 们 中 槽 到 竞争 者 那里 、 如 何 控制 缺勤 率 、 如 何 保证 员工 不 会 泄露 公司 
的 保密 信息 等 。 
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EAP 的 发 展 及 应 用 


怀特 (Robert K. White) 等 人 认为 ，EAP 的 概念 最 早 可 以 追溯 到 19 
世纪 晚期 ， 代 表 了 最 早 通 过 管理 手段 来 研究 酒精 滥用 对 生产 率 影响 的 尝 
试 。 从 EAP 的 产生 和 发 展 历程 来 看 ，EAP 在 每 一 阶段 表现 形式 各 异 ， 关 
注 的 问题 也 不 尽 相 同 ， 但 不 管 如 何 变化 ，EAP 都 与 社会 现状 和 工作 场所 
的 实际 密切 相关 ， 这 从 一 个 侧面 反映 出 当时 的 经 济 社会 和 人 文 状况 。 
EAP 的 产生 源 于 要 解决 员工 的 醒酒 问题 ， 随 着 时 代 的 发 展 ， 其 范围 不 断 
扩大 ， 内 容 日 趋 丰 富 ， 体 系 更 加 完善 ,已 经 远 远 超出 了 最 初 组 织 提供 
EAP 时 的 设想 。 

EAP 起 源 于 美国 、 发 展 于 美国 ， 美 国 的 EAP 也 最 发 达 ，EAP 在 美国 
的 发 展 历 程 可 以 说 代表 了 整个 EAP 的 历史 演进 。 




















TT 














ST EAP 的 发 展 阶段 和 发 展 趋势 


一 、EAP 的 发 展 阶段 

(一 ) 职业 酒精 预防 计划 (Occupational Alcohol Programs， 简 
称 OAPs) 

职业 酒精 预防 计划 代表 了 员工 援助 计划 最 早 的 形式 ， 预 防 酒精 是 这 
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一 阶段 的 核心 内 容 。 从 1917 年 开始 ， 员 工 援助 计划 就 已 经 为 有 工作 绩效 
问题 的 员工 提供 支持 和 帮助 ， 而 这 些 工 作 绩 效 问题 是 由 于 某 些 个 人 问题 
导致 的 ， 梅 西 公司 (R. M. Macy) 和 美国 国家 北方 电力 公司 (America 
Northern Electric) 最 早 认 识 到 这 种 需求 并 建立 了 EAP。 

大 多 数 的 EAP 开始 于 20 世纪 40 年 代 。 在 20 世纪 40 年 代 早期 , 伊 
斯 特 曼 . 柯达 公司 (Eastman Kodak) 和 杜邦 公司 (Du Pont) 建立 了 
EAP， 随 后 北美 航空 公司 (North American Aviation) 、 统 一 爱迪生 公司 
(Consolidated Edison) 、 新 英格兰 电力 公司 (New England Electric) 和 卡 
特 彼 勒 公司 (Caterpillar) 等 也 建立 了 EAP， 这 些 EAP 都 有 相似 的 特征 ， 
主要 关注 酒精 中 毒 和 与 酒精 相关 的 问题 ， 而 且 最 初 绝 大 部 分 都 是 非 正 
式 的 。 





























(=) 柄 酒 预防 计划 ( Alcoholism Programs) 

在 20 世纪 40 年 代 中 期 到 50 年 代 末 ， 美 国 国会 关于 预防 柄 酒 的 劳动 
管理 委员 会 和 一 些 公司 、 联 合 会 以 及 政府 机 构 一 起 建立 了 醒酒 预防 计划 ， 
这 首先 是 因为 过 去 的 职业 酒精 预防 和 管理 的 方法 已 经 暴露 出 了 明显 缺陷 ， 
更 糟糕 的 是 ， 运 用 这 些 方法 已 经 在 员工 当中 产生 了 这 样 一 种 印象 ， 即 员 
工 认为 这 些 方 法 是 “witch hunts” (迫害) ; 其 次 ,管理 者 趋向 于 根据 自 
己 对 酒精 问题 的 认识 和 自己 的 饮酒 习惯 来 进行 甄别 ， 因 此 ， 一 旦 管理 者 
自己 存在 饮酒 问题 ， 那 么 他 们 就 很 可 能 甄别 不 出 与 自己 有 相似 困难 的 人 ; 
最 后 ， 对 于 那些 多 年 编造 谎言 为 自己 的 失职 找 借口 的 醒酒 者 ， 由 于 基层 
管理 者 不 了 解 实际 情况 ， 往 往 不 自觉 地 帮助 柄 酒 者 掩盖 了 工作 和 人 际 关 
系 方面 的 问题 。 

1962 年 ， 坎 波 集团 (The Kemper Group) 将 醒酒 预防 计划 的 范围 进 
行 了 扩大 ,涵盖 了 酒精 成 疗 员 工 的 家 人 和 其 他 员工 ， 这 在 EAP 的 发 展 史 
上 是 一 个 重大 事件 ， 标 志 着 EAP 已 经 开始 不 仅仅 针对 某 一 特定 群体 ， 而 
且 包 含 了 更 广大 的 人 员 范 围 。 
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(三 ) 员工 援助 计划 (Employee Assistance Programs) 的 产生 及 
早期 发 展 阶段 

这 一 阶段 是 真正 意义 上 的 EAP 的 产生 和 早期 发 展 阶段 。 由 于 醒 

酉 预防 计划 也 存在 不 少 缺 陷 ， 因 此 在 20 世纪 60 年 代 的 时 候 ， 工 作 场 
所 关注 的 焦点 已 经 从 鉴别 醒酒 的 迹象 转移 到 鉴别 那些 削弱 工作 绩效 
的 征兆 上 来 了 。 在 此 之 前 ， 员 工 援助 仅 限 于 醒酒 问题 ， 没 有 关注 员 
工 的 绩效 变化 ， 当 员工 产生 削弱 工作 绩效 的 问题 时 ， 却 没有 什么 管 
理 资源 可 以 发 挥 作用 ， 正 是 基于 这 种 需要 ， 今 天 我 们 所 熟悉 的 EAP 
产生 了 。 在 这 个 阶段 ， 为 了 尊重 员工 隐私 ， 移 去 了 柄 酒 这 个 标签 ， 
改名 为 员工 援助 计划 。 
康 普 顿 (R. L. Compton) 认为 从 1970 年 开始 ，EAP 在 美国 有 了 一 个 
戏剧 性 的 发 展 。 到 20 世纪 70 年 代 晚 期 ， 职 业 健 康 和 心理 健康 的 服务 商 
在 员工 援助 领域 开始 活路 起来， 专业 的 社会 工作 者 逐渐 成 为 EAP 的 主要 
参与 者 。1978 年 ， 在 美国 纽约 召开 了 职业 社会 工作 教育 者 和 从 业者 大 
会 ， 随 后 ， 员 工 服务 的 范围 得 到 了 迅速 扩展 ， 不 仅 限于 醒酒 和 药物 成 瘾 ， 
还 包括 个 人 和 情感 问题 以 及 影响 员工 绩效 的 其 他 问题 。 在 这 个 阶段 ， 有 
三 个 重大 事件 加 速 了 EAP 的 发 展 。 

第 一 个 是 1970 年 出 台 了 《全 面 预防 酒精 滥用 以 及 醒酒 预防 、 治 疗 和 
康复 法 案 》。 该 法 案 将 醒酒 视 为 一 种 身体 和 心理 疾病 ， 并 促进 了 醒酒 处 置 
的 非 刑 事 化 ， 为 更 加 系统 和 深入 地 整合 针对 柄 酒 者 的 治疗 资源 提供 了 
支持 。 

第 二 个 是 1973 年 通过 了 《职业 康复 法 案 》，1977 年 又 进行 了 修 
订 ， 该 法 案 确保 有 酒精 和 药物 滥用 史 的 员工 与 其 他 残疾 工人 享有 同 
等 权利 。 

第 三 个 是 1974 年 成 立 了 预防 醒酒 的 劳动 /管理 指导 和 顾问 协会 
(ALMACA) ， 对 EAP 知识 的 传播 和 增进 作出 了 贡献 。 
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(四 ) 员工 援助 计划 服务 的 整合 阶段 ( Integrations of EAP 
Services ) 

员工 援助 计划 服务 的 整合 是 指 EAP 与 其 他 员工 福利 项 目的 整合 。 
着 社会 的 发 展 ，EAP 过 于 简单 的 内 容 难 以 满足 现实 的 需要 ， 因 此 人 们 不 
WHE EAP 与 其 他 员工 福利 项 目 进行 整合 ， 从 而 大 大 丰富 了 EAP。 同 样 ， 
这 期 间 有 三 个 重大 事件 在 促进 EAP 的 整合 中 起 了 关键 作用 。 

第 一 个 是 在 20 世纪 80 年 代 ， 更 多 的 公共 资源 和 私人 从 业者 加 入 EAP 
服务 领域 。 公 共 心 理 健康 机 构 、 酒 精 和 药物 治疗 中 心 以 及 私人 咨询 公司 之 
所 以 急切 地 进入 EAP 领域 ， 是 因为 他 们 看 到 了 行业 合作 的 良好 经 济 前 景 。 

第 二 个 是 1988 年 出 台 了 《无 药物 工作 场所 法 》。 该 法 案 要 求 联 邦 政 
府 及 它 的 承包 商 和 受 让 人 遵守 无 药物 工作 场所 的 政策 ， 所 有 的 执行 机 构 
必须 开展 无 药物 工作 场所 计划 ， 这 些 计 划 包 括 开 展 管理 培训 、 员 工 教育 、 
EAP、 药 物 检测 等 。 

第 三 个 是 《美国 残疾 人 法 》 的 颁布 。 该 法 案 签署 于 1990 年 ，1992 
年 7 月 颁布 实施 。 该 法 案 规 定 : 员工 可 以 被 检测 是 否 非法 使 用 药物 ， 并 
禁止 员工 在 工作 场所 使 用 或 滥用 非法 药物 ; 雇主 可 以 要 求 员 工 在 工作 场 
所 不 能 受到 药物 的 影响 。 

由 于 相关 法 律 的 出 台 和 越 来 越 多 的 私人 咨询 机 构 进 入 EAP 领域 ， 使 得 
内 部 EAP 大 幅 减 少 ， 取 而 代 之 的 是 由 更 多 专业 机 构 提供 的 外 部 EAP。 根 据 
北美 员工 援助 学 会 (EASNA) 的 有 关 数 据 ，1985 年 还 有 大 约 68% 的 内 部 
EAP， 而 到 了 1988 年 和 1994 年 ， 内 部 EAP 的 比例 只 占 58% 和 20% 。 

EAP 经 过 几 十 年 的 发 展 ， 其 应 用 的 范围 由 最 初 只 是 帮助 解决 员工 的 
柄 酒 和 药物 滥用 问题 ， 发 展 到 现在 帮助 员工 解决 包括 家 庭 、 情 感 、 法 律 、 
财务 、 压 力 、 婚 姻 等 在 内 的 诸多 问题 ， 可 以 说 无 所 不 包 ， 贝 里 奇 (John 
R. Berridge) 等 人 列举 了 EAP 所 能 解决 的 问题 范围 ， 但 实际 上 远 远 不 止 
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#2 2-1 EAP 所 能 解决 的 问题 












































































































































艾滋 病 不 公平 重新 定位 
酒精 滥用 债务 退休 
亲人 去 世 感应 性 冲突 
职业 发 展 工作 培训 抽烟 
慢性 病 失业 工作 相关 的 压 
降级 法 律 问题 - 作 以 外 的 压力 
残疾 文化 和 教育 药物 滥用 
纪律 婚姻 问题 自杀 
免职 心理 健康 言语 虐待 
离婚 绩效 评估 暴力 
家 庭 问题 身体 适应 职业 指导 
财务 建议 提拔 体重 控制 
赌博 种 族 冲 突 女性 的 职业 突变 
目标 设 定 裁员 年 轻 工 人 的 问题 


二 、EAP 的 发 展 趋势 

(一 ) 内 容 数 字 化 

由 于 EAP 市 场 竞争 非常 激烈 ， 很 多 EAP 供应 商都 想方设法 开发 新 产 
品 ， 特 别 是 将 信息 技术 引入 EAP。 传 统 的 EAP 通过 电话 来 预约 和 咨询 ,但 
实际 上 员工 使 用 这 种 方式 的 比例 并 不 高 ， 根 据 有 关 数 据 ， 即 使 在 EAP 非常 
发 达 的 美国 ， 面 对 面 咨询 的 EAP 使 用 率 大 约 每 年 也 只 有 3.5% ~5% ， 因 此 
EAP 服务 在 形式 上 需要 改进 。 随 着 信息 技术 的 发 展 ，EAP 供应 商 开 始 将 
EAP 的 服务 内 容 和 互联 网 结合 起 来 ， 且 发 展 势 头 迅猛 ， 比 如 视频 咨询 、 手 
机 App、 远 程 辅导 、 在 线 聊 天 、 在 线 自我 评估 、 相 关 的 教育 视频 等 。 与 传 
36 EAP 相 比 ， 数 字 EAP 有 着 明显 的 优势 。 

首先 ， 它 可 以 降低 成 本 。 如 果 每 名 员工 都 要 和 咨询 师 面对面 地 沟通 ， 
不 仅 耗 费 大 量 时 间 ， 而 且 费 用 也 很 昂贵 ， 运 用 信息 技术 可 以 有 效 降 低 
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成 本 。 

其 次 ， 它 比 传统 的 方法 更 加 灵活 和 安全 。 运 用 信息 技术 可 以 使 咨询 
时 间 和 内 容 更 有 保障 ， 打 破 了 时 间 和 地 点 上 的 限制 ， 员 工 可 以 24 小 时 随 
时 上 线 ; 遇 到 特殊 情况 时 ， 比 如 在 大 面积 流感 爆发 的 事件 中 ， 咨 询 人 员 
不 可 能 与 一 群 员工 会 面 ， 这 显然 会 增加 感染 的 机 会 ， 而 运用 信息 技术 可 
以 有 效 避 免 这 一 点 ; 还 有 一 些 员工 可 能 不 愿意 面对面 的 交流 或 者 不 想 听 
到 咨询 师 的 声音 ， 通 过 信息 技术 就 可 以 满足 这 种 差异 化 的 需求 ， 打 破 了 
面对面 咨询 的 障碍 ， 而 且 保密 性 更 强 。 

最 后 ， 信 息 技 术 更 容易 被 年 轻 员工 所 接受 。 年 轻 员工 追求 创新 ， 喜 
欢 通过 信息 技术 快速 而 有 效 地 解决 工作 和 生活 中 的 很 多 问题 。 如 果 长 期 
使 用 一 些 老 旧 方法 ，EAP 在 年 轻 员工 中 不 一 定 受 欢迎 ， 使 用 率 也 会 偏 低 。 

(二 ) 向 小 企业 逐步 扩展 

从 现实 来 看 ， 企 业 的 规模 越 大 ， 企 业 越 有 可 能 提供 EAP; 企业 的 规 
模 越 小 ， 企 业 提供 EAP 的 可 能 性 就 越 小 ， 这 其 中 既 有 小 企业 主 重 视 程度 
的 问题 ， 也 有 成 本 上 的 考虑 。 根 据 2008 年 美国 全 国 福利 调查 ，52% 的 小 
型 企业 (1 ~99 名 员工 ) 提供 了 EAP，76% 的 中 型 企业 (100 ~499 名 员 
T) 提供 了 EAP， 而 89% 的 大 型 企业 (超过 500 名 员工 ) 提供 了 EAP。 

逐步 向 小 企业 扩展 是 今后 EAP 发 展 的 一 个 方向 。 在 西方 国家 ， 小 企 
业 占 据 了 企业 的 大 多 数 ， 是 吸纳 就 业 的 重要 渠道 。 比 如 在 欧洲 ，92% 的 
企业 只 有 不 到 10 名 员工 ， 属 于 微型 企业 ; 7% 的 属于 小 型 企业 ; 1% 的 是 
中 型 企业 (50 ~249 名 员工 ); 只 有 0.2% 的 企业 员工 超过 250 人 。 虽 然 
传统 上 欧洲 国家 的 福利 政策 非常 优厚 ,但 由 于 近年 来 金融 危机 的 影响 ， 
大 量 的 福利 政策 都 已 经 或 者 正在 被 消减 ， 所 以 对 EAP 供应 商 来 说 ， 目 前 
是 一 个 非常 好 的 进入 时 机 。 即 使 单个 小 企业 无 力 承担 EAP 的 成 本 ,但 
EAP 供应 商 可 以 将 若干 小 企业 集中 起 来 ， 成 立 EAP 服务 中 心 ， 统 一 为 这 
些小 企业 服务 。 
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(=) 与 福利 项 目 深度 整合 

有 些 大 公司 为 员工 提供 众多 的 福利 项 目 ， 但 就 单个 项 目 而 言 ， 使 用 
率 不 一 定 高 ， 而 且 这 些 福利 项 目 之 间 还 可 能 存在 相互 交叉 甚至 制约 的 情 
况 ， 反 而 降低 了 总 体 效 率 。EAP 与 福利 项 目的 整合 由 来 已 入， 而且 效 果 
明显 ， 比 如 EAP 与 职业 健康 、 疾 病 管 理 等 项 目的 整合 。 随 着 EAP 和 福利 
项 目 在 各 自 领域 的 深入 发 展 ， 两 者 的 结合 会 更 加 紧密 ， 特 别 是 当 个 体 的 
身体 疾病 与 心理 健康 问题 同时 存在 的 时 候 。 格 林 沃 德 (Judy Greenwald ) 
认为 ， 越 来 越 多 的 雇主 倾向 于 整合 工作 /生活 计划 与 EAP， 这 样 做 可 以 减 
少 成 本 、 方 便 员工 使 用 和 提高 使 用 率 。 美 国运 通 公 司 的 EAP 一 开始 只 提 
供电 话 服务 ,使 用 率 只 有 4% 左右， 后 来 公司 在 美国 地 区 增加 了 现场 的 
专业 人 员 ， 对 员工 进行 免费 指导 ， 并 将 EAP 再 造 为 “健康 生活 ”项 目的 
一 部 分 ， 覆 盖 生 活 方式 、 疾 病 管理 、 安 全 等 方面 ， 使 用 率 便 超过 
了 389% 。 

EAP 与 福利 项 目的 整合 需要 考虑 两 个 方面 的 问题 : 一 是 为 什么 整合 ， 
二 是 如 何 整合 。 不 管 怎样 ， 整 合 的 目的 都 是 为 了 降低 项 目 成 本 和 减少 项 
目 交 叉 ， 使 员工 更 容易 获得 服务 ， 且 服务 的 针对 性 更 强 。 当 然 ， 虽 然 
EAP 与 福利 项 目 有 本 质 的 联系 , 但 两 者 还 是 有 明显 的 区 别 ， 不 能 完全 
替代 。 

(四 ) 职业 化 特点 更 加 突出 

从 核心 服务 内 容 看 ，EAP 架 起 了 医生 和 员工 之 间 的 桥梁 ， 在 员工 寻 
求 医生 帮助 之 前 ，EAP 发 挥 了 初步 的 筛选 、 咨 询 和 诊断 作用 ; 从 职业 发 
JRA, EAP 较 早 就 建立 了 标准 、 认 证 、 培 训 等 一 系列 制度 ， 有 专业 性 的 
期 刊 、 杂 志 ， 定 期 召开 国际 性 的 学 术 交 流 等 ;从 素质 要 求 看 ，EAP 专业 
人 员 需 要 具备 心理 学 、 社 会 学 、 管 理学 等 学 科 的 知识 和 经 验 ; 从 发 展 前 
景 看 ， 由 于 人 们 对 心理 健康 的 重视 程度 越 来 越 高 ， 需 求 越 来 越 多 ，EAP 
的 覆盖 面 必 将 越 来 越 大 。 因 此 ， 未 来 的 发 展 需要 更 多 的 专业 人 员 从 事 
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EAP 工作 ， 其 职业 化 特点 将 更 加 突出 。 

美国 的 一 些 大 学 始终 关注 EAP 的 职业 发 展 ， 比 如 美国 马里 兰 大 学 在 
社会 工作 专业 中 就 有 上 AP 的 分 文 ， 哥 伦比 亚 大 学 、 南 加 州 大 学 的 社工 学 
院 则 把 EAP 整合 到 “工作 世界 ”或 者 “工作 /生活 ”等 内 容 当 中 。 








第 二 节 EAP 在 部 分 国家 和 地 区 的 应 用 


一 、EAP 在 美国 


(一 ) EAP 在 美国 的 广泛 应 用 

EAP 起 源 于 美国 ， 发 展 最 快 的 地 区 也 在 美国 ， 因 此 EAP 在 美国 的 应 
用 最 为 广泛 。EAP 在 美国 的 应 用 和 发 展 是 一 个 渐进 的 过 程 。 

1988 年 ， 美国 劳工 部 劳动 统计 局 (简称 BLS) 进行 了 一 次 广泛 的 调 
查 ， 涉 及 7502 个 私人 部 门 雇主 。 根 据 该 项 调查 的 结果 ， 估 计 6.5% 的 工 
作 地 点 有 上 AP， 履 盖 全 美国 员工 的 31% ， 同 时 EAP 的 覆盖 面 存 在 明显 差 
异 : 在 采矿 、 通 信 、 公 共事 业 和 运输 行业 最 有 可 能 建立 EAP, MERE 
业 、 服 务 业 和 建筑 行业 建立 EAP 的 可 能 性 最 小 ; 通信 和 公用 事业 部 门 
EAP 的 员工 覆盖 率 达 到 了 76% ， 批 发 业 为 18% ,零售 业 为 17% ， 建 筑 业 
为 11% 。1990 年 BLS 又 进行 了 跟踪 人 研究 : 1988 4F 8% 没有 建立 EAP 的 
雇主 到 1990 FRR F 1% ， 总 体 上 看 ， 工 作 场 所 提供 EAP 的 比例 从 
6.5% 上 升 到 近 12% 。 

1993 年 ， 根 据 一 项 工作 场所 和 员工 援助 计划 的 全 民 调 查 ， 估 计 三 分 
之 一 的 美国 大 中 型 工作 场所 提供 了 EAP， 而 且 地 理 位 置 对 EAP 的 存在 没 
有 任何 影响 。 根 据 1994 年 和 1997 年 有 关 药 物 滥用 的 全 民 调 查 显 示 ， 
1994 年 ， 小 型 公司 中 有 15% 的 员工 报告 说 有 权 使 用 员工 援助 服务 ， 到 
1997 年 ， 这 个 数字 上 升 到 28% ， 而 在 中 型 和 大 型 公司 中 的 比例 分 别 为 
61% 和 75%。20 世纪 80 FAR, 早期 识别 、 咨 询 和 转 诊 服务 开始 成 为 
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EAP 的 核心 服务 内 容 。 随 着 EAP 对 成 本 效益 的 贡献 逐步 为 人 所 知 ， 服 务 
领域 逐渐 拓宽 ， 更 多 的 公司 对 开发 EAP 产生 了 兴趣 。 截 止 到 2012 年 ， 
大 约 有 75% 的 美国 雇主 为 他 们 的 员工 及 其 家 庭 成 员 提供 EAP 服务 。 


(二 ) 医疗 保险 制度 与 EAP 的 密切 联系 

美国 的 EAP 之 所 以 非常 发 过， 一 方面 与 美国 的 文化 和 价值 观 有 关 ， 
另 一 方面 与 美国 的 医疗 保险 制度 密 不 可 分 。 美 国 的 医疗 保险 制度 非常 特 
殊 ， 被 称 为 世界 上 唯一 没有 全 民 医 保 的 发 达 国 家 。 美 国 的 医疗 保险 制度 
是 一 个 混合 型 的 制度 ， 大 体 分 为 公共 医疗 保险 和 私人 医疗 保险 。 

公共 医疗 保险 分 为 四 种 : 老年 和 残障 健康 保险 的 服务 对 象 是 65 岁 以 
上 的 老人 或 者 符合 一 定 条 件 的 65 岁 以 下 的 残疾 人 或 晚期 肾病 患者 ， 医 疗 
补助 保险 的 服务 对 象 是 低 收 入 的 父母 、 老人、 儿童 及 残障 人 士 ; 儿童 健 
康 保险 是 向 美国 各 州 的 中 低 收入 家 庭 的 儿童 提供 健康 保险 ; 其 他 保险 有 
军人 保险 和 印第安 人 健康 保险 等 。 私 人 医疗 保险 制度 包括 非 营 利 性 保险 
和 营利 性 商业 保险 ， 在 美国 医疗 保险 体系 中 占 主导 地 位 ,美国 约 50% 的 
医疗 费用 来 自私 人 医疗 保险 , 约 70% 至 80% 的 国家 公务 员 和 企业 员工 通 
过 购买 商业 保险 为 自己 及 家 人 转移 疾病 风险 。 医 疗 保险 公司 提供 的 产品 
类 型 多 样 ， 很 大 程度 上 弥补 了 公共 医疗 保险 计划 对 特定 人 群 享受 医疗 服 
务 的 限制 ,满足 了 不 同人 群 、 不 同 层次 的 需要 。 在 美国 , 不 少 人 同时 参 
加 公共 医疗 保险 和 私人 医疗 保险 。 

美国 的 医疗 保险 制度 虽然 经 过 几 十 年 的 发 展 ， 体 系 日 渐 成 熟 ， 弱 势 
群体 得 到 保护 ， 医 疗 资源 得 到 有 效 利用 ,但 也 存在 着 比较 突出 的 问题 。 
一 是 高 成 本 ，2011 年 医疗 费用 开支 占 GDP 的 17.7% ， 人 年 均 医 疗 文 出 
8508 美元 ， 两 个 指标 均 居 世界 第 一 ; 二 是 低 覆 盖 ， 据 统计 ，2010 年 美国 
约 有 4600 多 万 人 没有 任何 医疗 保险 ， 大约 占 美国 人 口 的 1/7， 这 与 美国 
高 昂 的 医疗 费用 支出 极 不 相称 ; 三 是 未 达到 理想 的 健康 效果 ，2010 年 美 
国 的 平均 期 望 寿命 仅 78.2 岁 ， 低 于 (OECD) 国家 平均 期 望 寿命 (79.5 
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岁 ) ; 四 是 缺乏 公平 性 ， 虽然 美国 的 医疗 保险 制度 考虑 到 了 弱势 群体 ， 但 
在 以 私营 医疗 制度 为 主 的 美国 ， 弱 势 群体 所 享受 到 的 医疗 服务 质量 无 法 
与 商业 保险 中 所 获得 的 服务 质量 相 比 。 

正 是 美国 这 种 特殊 的 医疗 保险 制度 及 其 自身 的 不 完善 给 EAP 带 来 了 
巨大 的 发 展 空间 。 由 于 美国 医疗 保险 的 费用 非常 昂贵 ， 因 此 ， 一 般 的 做 
法 是 公司 负担 80% 到 90% ， 个 人 负担 10% 到 20% 。 如 果 公 司 效益 好 ， 
公司 甚至 百分之百 地 负担 员工 及 其 家 属 的 医疗 保险 费用 。EAP 的 费用 与 
医疗 保险 费用 相 比 是 非常 少 的 ， 因 此 很 多 公司 都 引入 EAP， 以 预防 疾病 
为 主要 目的 ， 尽 量 减少 医疗 保险 费用 的 支出 ， 可 以 说 是 花 小 钱 、 办 大 事 ， 
比如 陶 氏 化 学 公司 的 EAP 就 是 作为 一 个 独立 的 项 目 被 纳入 到 公司 整体 的 
医疗 保健 计划 之 中 的 。 















































二 、EAP 在 欧洲 部 分 国家 


(一 ) EAP 在 欧洲 市 场 的 变化 

在 欧洲 ， 尽 管 工 作 场 所 中 有 心理 健康 的 需求 ， 但 EAP 在 欧洲 发 
展 得 并 不 好 ， 主 要 原因 是 缺乏 量 身 定做 的 EAP 模式 ,而 且 有 关 欧 洲 
EAP 的 研究 也 比较 少 。 在 大 多 数 欧洲 国家 ，EAP 仍 处 于 早期 阶段 。 
例如 ， 当 “9 . 11” 事 件 发 生 的 时 候 , 希腊 的 企业 甚至 还 不 知道 有 
EAP， 即 使 到 了 2007 年 ，EAP 在 希腊 的 应 用 仍 有 阻力 ， 由 于 希腊 人 
的 文化 和 心态 ， 他 们 始终 认为 自己 不 需要 帮助 。 那 是 不 是 欧洲 大 陆 
的 人 要 比美 国人 或 英国 人 的 压力 低 呢 ? 事实 上 也 不 是 这 样 ， 根 据 
2006 年 的 一 项 研究 ， 法 国人 镇 定 剂 的 服用 量 是 美国 人 的 8 倍 ， 是 英 
国人 的 5 倍 多 ; KA 1/4 的 法 国人 承认 自己 需要 情绪 调整 药物 ， 包 括 
抗 抑郁 剂 、 帮 助 睡 眠 的 药物 等 。 

很 长 一 段 时 间 内 ，EAP 主要 是 由 美国 和 英国 的 公司 来 提供 的 。 在 欧 
洲 大 陆 ，EAP 的 使 用 率 比 较 低 ， 美 国 和 英国 的 EAP 供应 商 认为 由 于 欧洲 
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大 陆 的 福利 保障 过 于 优厚 ， 使 得 这 些 国家 的 EAP 市 场 潜力 较 低 ， 加 之 欧 
洲 企 业 又 广泛 设立 了 良好 的 内 部 职业 健康 部 门 ， 所 以 他 们 觉得 在 欧洲 大 
陆 投 资 开展 EAP 不 值得 。 甚 至 有 的 EAP 供应 商 认 为 ， 在 西班牙 这 样 气候 
宜人 人、 生活 质量 高 的 国家 ， 企 业 员工 不 会 有 紧张 的 感觉 ; 在 每 周 只 工作 
35 个 小 时 、 有 充裕 的 假期 、 对 裁员 或 解雇 给 予 保护 的 法 国 ， 企 业 员 工 不 
会 感到 有 压力 。 但 现在 情况 发 生 了 变化 ， 由 于 欧元 区 经 济 持续 萧条 ， 很 
多 公司 都 裁减 了 职业 健康 部 门 并 转 而 寻求 外 部 的 供应 商 。 在 国家 层面 ， 
一 些 国家 如 法 国 和 意大利 都 出 现 了 财政 赤字 ， 导 致 在 健康 和 社会 福利 费 
| 方面 进行 了 大 幅度 削减 ， 从 而 使 个 人 和 组 织 承 担 了 更 多 的 责任 和 费用 ， 
这 就 为 外 部 EAP 供应 商 提 供 了 机 遇 。 
























































(二 ) 欧洲 部 分 国家 的 EAP 

1. 欧洲 大 陆 的 6 个 国家 : 范 斯 汀 维 根 (Debora Vansteenwegen) 等 人 
对 欧洲 大 陆 的 6 个 国家 的 EAP 情况 进行 了 抽样 调查 ， 包 括 比 利 时 、 芬 
兰 、 法 国 、 波 兰 、 希 腊 和 西班牙 ， 结 果 表 明 : 


























(1) 50% 的 公司 都 提供 了 针对 抑郁 和 焦虑 、 压 力 和 激励 等 方面 的 外 
部 咨询 服务 ， 但 满意 度 较 低 ， 说 明 有 增长 和 改善 的 空间 ; 近 50% 的 公司 
提供 了 财务 和 法 律 方面 的 服务 ， 但 相对 需求 较 低 。 

(2) 35% ~40% 的 公司 提供 危机 事件 、 创 伤 、 骚 扰 、 霸 凌 、 投 诉 调 
查 、 工 作 -生活 方面 的 服务 ， 这 些 方面 需求 高 而 且 满 意 度 也 高 。 

(3) 对 压力 管理 的 需求 非常 明显 ， 也 是 一 个 潜在 的 增长 领域 ， 但 只 
A 30% 的 公司 提供 了 该 服务 。 

(4) 对 小 孩 /老人 的 照料 目前 在 欧洲 并 不 是 很 普遍 ， 但 这 方面 的 需 
求 很 高 ， 不 过 只 有 不 到 20% 的 公司 提供 了 该 服务 。 

(5) 近 30% 的 公司 提供 了 有 关 酒 精 和 和 药物、 工作 场 所 调解 的 服务 ， 
需求 也 相对 较 高 ， 而 且 受 调查 者 也 明确 希望 有 来 自 外 部 的 这 些 服 务 。 
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(6) 在 线 咨询 在 欧洲 市 场 并 不 看 好 ， 目 前 的 需求 也 较 低 。 








2. 英国 : EAP 第 一 次 在 英国 出 现 是 在 1981 年 ， 主 要 应 用 在 石油 化 
工 和 金融 行业 。 英 国 员 工 援助 专业 人 员 协 会 (Employee Assistance 
Professionals Association EAPA) 是 英国 员工 援助 计划 的 专业 团体 ， 代 表 着 
员工 援助 、 心 理 健康 和 福利 专业 工作 者 以 及 协会 会 员 的 利益 ， 协 会 会 员 
包括 EAP 供应 商 、EAP 购买 者 、 咨 询 师 、 治 疗 师 等 。 

英国 的 EAP 市 场 发 过， 而 且 业 务 量 呈 明 显 的 上 升 趋势 ， 根 据 EAPA 
英国 分 部 2013 年 的 市 场 观察 报告 ，2008 年 有 820 万 名 员工 获得 了 EAP 
服务 ， 到 2013 年 ， 这 个 数字 增长 到 了 1380 万 人 人， 大约 占 英国 劳动 力 的 
一 半 。 研 究 组 织 Employee Benefits 2014 年 的 福利 研究 报告 显示 ，EAP 已 
经 成 为 提供 给 员工 的 最 流行 的 核心 福利 之 一 。 

2005 年 7 月 7 日 发 生 的 伦敦 地 铁 爆 炸 案 对 工作 在 伦敦 中 心 区 的 员工 
产生 了 巨大 影响 ， 他 们 感到 恐怖 克 击 离 自己 更 近 了 ， 并 担心 自己 和 家 庭 
成 员 的 安全 ， 因 此 ， 一 些 员工 和 其 家 庭 成 员 开 始 重新 评估 他 们 的 职业 选 
择 ， 很 多 组 织 也 开始 实施 EAP 以 帮助 组 织 进行 灾难 管理 和 员工 职业 规 
划 ，EAPA 英国 分 部 还 建立 了 一 个 特别 小 组 ， 在 各 EAP 供应 商 之 间 进 行 
协调 。 

3. 瑞典 : 瑞典 一 向 被 认为 是 非常 稳定 、 和 舒适 、 安 全 的 国家 ， 但 
1986 年 帕 尔 梅 首相 在 大 街 上 遭遇 枪击 身亡 的 事件 引起 了 瑞典 社会 的 震 
惊 。“9 . 11” 事 件 、2005 年 3 月 马德里 火车 站 攻击 事件 和 7 月 的 伦敦 
恐怖 事件 发 生 之 后 ， 瑞 典 社 会 感到 这 个 世界 并 不 安全 ， 瑞 典 已 不 再 是 
世外桃源 。 这 些 事件 的 发 生 从 另 一 个 角度 来 说 也 给 EAP 带 来 了 机 遇 ， 
因为 人 们 希望 重新 建立 安全 感 ， 希 望 消 除 这 些 鸭 怖 袭击 带 给 他 们 的 负 

影响 ， 包 括 焦虑 的 情绪 。 因 此 在 瑞典 ，EAP 的 使 用 率 正 逐 步 上 升 ， 
越 来 越 多 的 人 开始 打 电 话 寻 求 EAP 的 帮助 。 
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=. EAP 在 亚洲 部 分 国家 


(一 ) EAP 在 日 本 

EAP 最 早 是 由 在 日 本 从 事 商 务 活动 的 美国 公司 引入 该 国 的 。 从 20 tt 
纪 90 年 代 中 期 开始 ， 使 用 EAP 的 日 本 公司 数量 旦 上 升 趋势 ， 而 且 大 部 
分 EAP 都 是 由 外 部 提供 的 。2000 年 ，EAPA 日 本 分 会 成 立 ， 这 是 亚洲 的 
第 一 个 员工 援助 组 织 。 

日 本 社会 中 的 心理 健康 态势 比较 严峻 ， 根 据 有 关 资 料 : 从 1982 年 到 
1997 年 ， 日 本 工人 中 自我 报告 有 严重 工作 压力 的 比例 从 50.6% 上 升 到 
62.8%; 由 于 经 济 长 期 衰退 、 企 业 重 组 等 原因 ，2001 至 2003 年 ， 每 年 自 
杀 的 人 数 超过 3 TA; 在 日 本 ,缺勤 的 最 大 原因 是 抑郁 。20 世纪 初 以 
来 ， 抑 郁 症 的 出 现 呈 现 上 升 趋势 ,心脏 病 、 脑 中 风 、 瘤 证 等 疾病 反而 没 
有 特别 大 的 增加 ， 据 不 完全 统计 ， 日 本 患 有 抑郁 症 的 患者 大 概 有 500 多 
Jo WEEKE (Takashi Muto) 等 人 对 日 本 133 个 组 织 的 EAP 情况 进行 了 
分 析 ， 结 果 显 示 ， 每 1000 人 中 ， 年 平均 使 用 EAP 者 的 数量 从 1996 年 的 
1.3 人 上 升 到 2000 年 的 2.7 A, 近 173 的 人 咨询 与 工作 相关 的 心理 健康 
问题 ， 男 性 比 女 性 多 ; 男性 咨询 最 多 的 是 职业 发 展 问 题 ， 女 性 咨询 最 多 
的 是 关于 工作 不 满意 的 问题 ; 对 于 男性 和 女性 而 言 ， 缺 勤 、 抑 郁 和 疲劳 
又 都 是 最 常见 的 问题 。 

在 日 本 ， 健 康 保险 协会 是 整个 医疗 保健 体系 的 组 成 部 分 ， 主 要 功能 
是 为 员工 和 受 抚养 的 家 属 在 受伤 或 生病 的 情况 下 支付 医疗 费 ， 同 时 还 提 
供 包括 EAP 在 内 的 健康 检查 、 健 康 教育 以 及 健康 促进 活动 ， 但 健康 保险 
协会 不 针对 员工 提供 安全 和 健康 服务 ， 而 只 针对 雇主 。EAP 在 日 本 公司 
的 效果 比较 明显 ， 东 京 地 区 的 有 关机 构 曾 经 做 过 调查 ， 发 现 通 过 实施 
EAP， 员 工 的 压力 减少 了 ， 同 时 也 减少 了 无 故 的 缺勤、 职业 上 的 倦 念 和 
人 们 因为 工作 压力 而 辞职 的 情况 。 根 据 日 本 的 相关 规定 ， 在 超过 1000 名 
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工人 的 工作 场所 ， 雇 主 必须 配置 至 少 1 名 职业 医师 ， 所 以 这 种 规模 的 企 
业 一 般 都 会 有 内 部 的 EAP。 

(二 ) EAP 在 中 国 

1. EAP 在 大 陆地 区 

随 着 经 济 社会 的 发 展 ， 越 来 越 多 的 机 关 、 企 事业 单位 已 经 认识 到 心 
理 健 康 对 工作 绩效 的 重要 影响 ， 并 开始 关注 员工 的 心理 健康 问题 。 由 于 
文化 、 观 念 等 各 方面 因素 与 西方 存在 差异 ，EAP 在 中 国 大 陆 的 实践 开始 
较 晚 ， 真 正 意义 上 的 EAP 在 中 国 大 陆 的 发 展 也 是 近 十 几 年 的 事情 。 

根据 有 关 资 料 显 示 : 2001 年 国内 第 一 个 完整 的 EAP 项 目 一 一 联想 客 
户 服务 部 的 员工 援助 计划 由 北京 师范 大 学 心理 学 院 的 张 西 超 主持 完成 ; 
2004 年 8 月 ， 上 海 市 徐汇 区 政府 实施 EAP, 6 个 部 门 的 近 200 名 公务 员 
免费 领取 一 张 心理 咨询 卡 ， 本 人 及 家 属 成 员 半 年 内 均 可 免费 预约 3 次 心 
理 专 家 咨询 ， 此 外 还 可 以 通过 网 络 与 心理 专家 进行 视频 心理 咨询 ， 这 是 
国内 首次 由 政府 为 针对 公务 员 实施 的 EAP 埋单 ; 2005 年 ， 中 国 移动 公司 
正式 引入 EAP, 2006 年 开始 在 各 省 移动 公司 推广 ， 到 2009 年 已 经 有 24 
家 省 级 公司 不 同 程度 地 开展 了 EAP, arin Tikit 10 万 人 。 

由 于 EAP 在 大 陆地 区 具有 潜在 的 巨大 市 场 ， 越 来 越 多 的 机 构 开 始 提 
供 EAP 服务 。 根 据 美 世人 公司 的 调查 数据 ， 截 至 2010 FER, 全 国 12 家 
EAP 服务 商 共 为 290 家 企业 提供 了 EAP 服务 ， 其 中 外 资 、 合 资 企 业 占 
57% ， 国 企 占 32% ， 民 营 企 业 占 11% ， 尽 管 EAP 市 场 在 大 陆地 区 还 不 太 
成 熟 ， 但 竞争 的 态势 已 逐步 显现 。 促 进 定期 相互 交流 、 推 动 EAP 发 展 的 
EAP 年 会 制度 也 已 经 建立 ， 首 届 中 国 EAP 年 会 于 2003 年 10 月 在 上 海 举 
行 ， 到 目前 已 经 举办 了 13 届 。 在 开展 本 土 EAP 服务 的 同时 ， 大 陆地 区 
也 加 强 与 国际 的 合作 ，2013 年 6 月 国际 EAP 协会 中 国 分 会 (CEAPA) 
正式 成 立 ， 并 于 2014 年 3 月 29 日 召开 了 第 一 次 会 员 代表 大 会 ， 

EAP 在 大 陆地 区 发 挥 的 作用 ， 主 要 表现 在 以 下 三 个 方面 : 
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一 是 促进 了 心理 咨询 事业 的 发 展 。 目 前 大 陆地 区 有 近 100 家 注册 
EAP 服务 机 构 ， 约 上 万 名 心理 咨询 师 与 心理 学 专业 人 员 从 事 EAP 工作 。 
服务 机 构 和 服务 人 员 的 扩展 ， 使 得 越 来 越 多 的 组 织 和 个 人 能 够 享受 到 
EAP 的 专业 服务 ， 心 理 咨询 事业 也 由 于 上 AP 的 应 用 而 得 到 了 发 展 。 

二 是 成 为 思想 政治 工作 的 新 工具 。 具 有 中 国 特色 的 思想 政治 工作 是 
解决 员工 问题 包括 心理 问题 的 重要 途径 ， 发 挥 着 不 可 替代 的 作用 。 由 于 
社会 的 发 展 和 员工 需求 的 变化 ， 传 统 的 思想 政治 工作 存在 着 方法 较为 单 
一 、 缺 乏 专业 支撑 等 问题 ， 而 上 AP 的 出 现 正 好 弥补 了 这 些 不 足 ， 目 前 已 

经 成 为 一 些 企业 特别 是 国有 企业 思想 政治 工作 的 新 工具 。 

三 是 在 人 力 资源 管理 中 扮演 了 重要 角色 。 由 于 EAP 具有 解决 员工 心 
理 健 康 问 题 和 管理 咨询 方面 的 独特 功能 ， 在 人 才 激 励 、 缓 解职 业 压 力 、 
调整 劳动 关系 等 人 力 资 源 管理 的 传统 领域 ，EAP 都 充分 展现 出 了 它 的 与 
众 不 同 。EAP 对 人 力 资源 管理 起 到 了 改善 和 促进 作用 ， 使 员工 感受 到 人 
力 资 源 管 理 不 仅仅 表现 在 完善 的 规章 制度 等 硬 措 施 上 ， 而 且 还 有 以 人 为 
本 、 充 满 人 文 关怀 的 “心灵 鸡汤 ”。 


虽然 EAP 在 大 陆地 区 有 着 良好 的 发 展 势头 ， 但 也 存在 着 需要 改进 的 
地 方 : 





一 是 EAP 的 本 土 化 发 展 。 一 些 提 供 EAP 服务 的 外 资 企业 虽然 移植 了 
国外 先进 的 理论 和 经 验 ， 但 在 适应 实际 的 心理 需求 方面 还 需要 进一步 加 
大 本 土 化 力度 ; 对 于 那些 本 土 EAP 服务 企业 来 说 ， 虽 然 了 解 国情 ， 贴 近 
心理 服务 的 实际 ， 但 与 外 资 企 业 相 比 ， 仍 缺乏 系统 的 服务 理念 ， 运 作 模 
式 、 操 作 流 程 、 质 量 监 督 等 方面 还 需要 不 断 完善 。 

二 是 人 们 对 EAP 的 认识 。 一 些 组 织 和 个 人 认为 心理 健康 更 多 地 是 属于 
个 人 的 事情 ， 主 要 依靠 个 人 解决 ,与 组 织 没 有 太 大 关系 ,特别 是 很 多 人 不 
愿意 将 自己 的 心理 问题 暴露 给 外 界 ， 无 形 中 耽误 了 治疗 的 时 间 和 机 遇 ， 使 
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心理 问题 变 得 更 加 严重 。 由 于 认识 不 到 位 ， 目 前 EAP 仍 集中 在 跨国 公司 、 
大 型 企业 等 一 些 规模 较 大 的 单位 ， 对 于 那些 规模 较 小 的 单位 ，EAP RŠ 
EY 
三 是 EAP 的 人 才 队 伍 。 很 多 从 事 EAP 的 人 员 大 多 是 从 心理 咨询 、 人 
力 资源 管理 、 企 业 管理 等 专业 转行 的 ， 知 识 、 技 能 和 经 验 较 为 单一 ， 没 
经 过 EAP 的 专门 培训 ， 综 合 能 力 欠 缺 ， 难 以 满足 新 形势 下 对 上 AP 专业 
人 员 的 要 求 。 





2. EAP 在 港 台地 

(1) 香港 

20 世纪 90 年 代 初 ,一 些 非 营利 机 构 以 “社会 工作 ” (Social Work ) 
的 形式 开始 EAP 服务 ， 到 2003 年 ， 香 港 接受 EAP 服务 的 人 数 达 到 了 56 
万 人 次 ， 提 供 EAP 服务 的 机 构 有 香港 基督 教 服务 处 、 国 际 EAP 联合 会 、 
世界 心理 联盟 、 香 港 心理 卫生 会 和 香港 心理 学 会 等 。 香 港 的 EAP 主要 包 
括 员工 补偿 援助 计划 、 员 工 辅导 服务 、 员 工 发 展 服务 、 员 工 医疗 及 保健 
援助 、 员 工 遗 散 援助 和 危机 管理 援助 。 比 如 新 鸿 基 下 属 的 富 达 盟 信和 顾问 
有 限 公 司 于 2007 年 年 初 推行 关怀 员工 及 其 家 属 的 热线 服务 ， 当 员工 来 电 
寻求 帮助 时 ， 和 辅导 人 员 会 按照 需要 对 员工 进行 面对面 的 辅导 ， 提 供 解 决 
问题 的 意见 和 帮助 。 

(2) 台湾 

台湾 企业 实行 的 EAP 始 自 台湾 松下 电器 公司 于 1972 年 成 立 的 “大 姐 
姐 组 织 ”(Big Sister， 简 称 BS)， 目 的 是 协助 新 员工 尽快 适应 工作 环境 ， 以 
及 作为 一 线 工 人 与 主管 之 间 的 沟通 桥梁 。 之 后 ,许多 企业 陆续 在 其 公司 内 
部 提供 此 项 服务 ， 甚 至 聘请 专业 人 员 协 助 员工 。1997 年 ， 台 湾 出 版 了 第 一 
本 关于 员工 援助 计划 的 教材 。 台 湾 EAP 主要 分 为 五 大 类 : 心理 咨询 辅导 
类 、 教 育成 长 训练 类 、 休 闲 体 育 类 、 医 疗 保健 类 和 福利 服务 类 。 
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如 何 有 效 实施 EAP 


为 了 有 效 实施 EAP， 组 织 需 要 考虑 诸多 因素 ， 主 要 包括 四 个 方面 的 
内 容 : 一 是 EAP 实施 的 原则 和 步骤 ;二 是 组 织 与 EAP 供应 商 的 互动 ; 三 
是 EAP 的 使 用 率 ; 四 是 EAP 的 评估 ， 这 四 个 方面 的 内 容 是 组 织 有 效 实施 
EAP 的 关键 。 








第 一 节 EAP 实施 的 原则 和 步骤 


不 论 什 么 模式 的 EAP， 在 实施 的 过 程 中 都 必须 遵守 一 定 的 原则 和 步 
了 又， 这 些 原 则 和 步骤 是 根据 EAP 的 长 期 实践 总 结 出 来 的 ， 使 得 EAP 有 别 
于 其 他 的 咨询 服务 或 员工 福利 项 目 ， 具 有 自己 的 鲜明 特征 。 


一 、EAP 实施 的 原则 


(一 ) 保密 原则 
实施 EAP 的 目的 是 为 了 解决 员工 的 心理 问题 ， 而 这 些 问题 基本 上 都 
属于 员工 的 隐私 ， 因 此 保密 原则 是 EAP 的 重要 原则 。 员 工 选择 或 不 选择 








第 三 章 “如何 有 效 实施 EAP | 041 








EAP， 首 先是 看 EAP 的 保密 性 如 何 。 


(二 ) 员工 自愿 原则 

EAP 是 组 织 为 员工 提供 的 一 种 产品 ， 员 工作 为 消费 者 ， 愿 不 愿意 消 
费 这 种 产品 ， 消 费 多 少 这 种 产品 ， 完 全 从 员工 自身 的 意愿 出 发 ， 组 织 和 
工 的 上 级 不 能 采取 强迫 或 命令 的 方式 。 在 很 多 组 织 中 ， 有 一 种 管理 者 
推荐 的 EAP 模式 ， 是 指 在 发 现 员 工 存 在 影响 工作 绩效 的 问题 时 ， 由 管理 
者 向 员工 推荐 EAP 服务 ， 即 使 在 这 种 情况 下 ， 员 工 是 否 接受 EAP 服务 也 
是 自愿 的 ， 不 取决 于 管理 者 是 否 推荐 。 也 就 是 说 ， 即 使 员工 出 现 了 影响 
工作 绩效 的 问题 ， 也 不 表示 员工 必须 接受 EAP 服务 ， 除 非 员工 事先 对 组 
织 有 过 承诺 。 

(三 ) 免费 使 用 原则 

EAP 的 费用 已 经 纳入 了 组 织 的 成 本 ， 只 要 是 在 组 织 提供 的 EAP 服务 
范围 之 内 ， 员 工本 人 不 需要 承担 任何 费用 。 当 然 ， 由 于 各 种 条 件 的 约束 ， 
组 织 不 可 能 提供 无 限制 的 EAP 服务 ， 如 果 员 工 的 需求 超出 了 组 织 提供 的 
EAP 服务 范畴 ， 一 般 情况 下 ， 员 工 是 要 自行 支付 相关 费用 的 。 需 要 注意 
的 是 ， 在 部 分 员工 看 来 ， 免 费 使 用 的 服务 一 般 服 务 质量 都 不 会 太 高 ， 把 
免费 使 用 和 低 质 量 划 上 了 等 号 ， 所 以 组 织 应 加 强 这 方面 的 教育 和 引导 。 
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(四 ) 员工 知晓 原则 

组 织 提供 的 EAP 应 该 让 全 体 员工 知晓 ， 比 如 将 相关 的 EAP 内 容 通过 
网 站 、 宣 传 册 、 广 告 等 形式 予以 公布 ， 广 而 告 之 ,， 包括 EAP 的 介绍 、 
EAP 能 够 帮助 解决 的 问题 、EAP 的 运作 方式 等 ， 便 于 员工 查询 、 选 择 和 
联络 。 员 工 知 晓 是 有 效 实施 EAP 的 基础 ， 不 可 忽略 或 轻视 ， 如 果 员 工 对 
EAP 都 不 了 解 ， 又 如 何 和 希望 员工 能 够 使 用 呢 ? 


(五 ) 针对 性 原则 
在 一 个 竞争 日 趋 激 烈 的 社会 ， 员 工 心理 状态 的 表现 多 种 多 样 ， 需 要 
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解决 的 问题 不 尽 相 同 。 因 此 ， 组 织 在 实施 EAP 时 ， 必 须 事先 进行 充分 的 
调查 研究 ， 提 高 EAP 的 针对 性 ， 这 样 才 能 发 挥 出 EAP 的 作用 ， 达 到 预期 
目的 。 针 对 性 原则 具体 体现 在 组 织 和 个 人 的 需求 、EAP 的 内 容 和 流程 、 
EAP 专业 人 员 的 能 力 素质 等 方面 。 





二 、EAP 实施 的 步 又 


(一 ) 部 分 专家 学 者 的 观点 

罗 塔 里 斯 (Timothy Rotarius) 等 人 认为 EAP 的 实施 可 以 分 为 四 个 步 
De, 一 是 认识 到 问题 的 存在 ， 二 是 与 员工 探讨 问题 ， 三 是 推荐 给 EAP, 
四 是 持续 跟踪 。 

克拉 夫 特 ( Howard T. Kraft) 提出 了 实施 EAP 的 一 些 关 键 步 又: 设 
立 目标 、 建 立 一 个 基准 、 发 展 战略 和 战术 计划 、 整 合资 源 、 衡 量 和 评估 、 
沟通 。 

坎 特 (Patricia Kant) 等 人 认为 ,在 选择 了 EAP 供应 商 之 后 ， 
点 就 应 转 到 提升 项 目 和 培训 员工 如 何 最 大 限度 地 使 用 EAP 方面 。 第 
一 步 是 人 力 资 源 部 门 指派 内 部 的 EAP 联络 人 ,与 需要 帮助 的 员工 和 
其 家 庭 成 员 主动 联系 ,在 适当 的 时 候 提 供 帮 助 和 支持 ; 第 二 步 是 给 
管理 者 提供 使 用 EAP 的 技巧 ; 第 三 步 是 为 员工 提供 EAP 的 使 用 方向 
和 相关 的 培训 。 

沙 姆 书 (Sterling T. Shumway) UH, EAP 的 具体 服务 包括 三 个 步 
RE. 评估 、 短 期 干预 、 推 荐 和 跟踪 ， 员 工 和 家 庭 都 可 以 通过 自我 推荐 的 
方式 寻求 EAP 的 服务 ， 员 工 也 可 以 由 管理 者 通过 正式 或 非 正 式 的 方式 进 
行 推荐 。 

朱 瑜 等 人 以 EAP 的 外 设 模 式 为 例 ， 提 出 了 EAP 的 实施 步 又 : 进入 与 
签约 、 企 业 诊断 、 企 业 宣传 、 教 育 和 推广 、 设 计 与 执行 干预 措施 以 及 评 
估 员 工 援助 计划 干预 的 效果 。 
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(=) EAP 实施 的 一 般 步骤 

1. 实施 前 的 准备 

(1) 资料 收集 

收集 和 整理 相关 的 政策 、 数 据 、 报 告 等 ， 了 解 组 织 的 运行 、 结 构 、 
人 员 等 情况 。 

(2) 访谈 

与 利益 相关 方 普遍 访谈 ， 包 括 组 织 的 管理 层 、 一 线 经 理 、 员 工 ， 有 
必要 的 话 ， 可 以 扩展 到 组 织 的 客户 和 员工 的 家 属 。 

(3) 设计 问卷 

根据 资料 收集 和 访谈 的 情况 ， 设 计 符 合 组 织 实 际 的 调查 问卷 ， 并 对 
问卷 调查 结果 进行 综合 分 析 ， 为 下 一 步 制定 实施 方案 黄 定 基础 。 

(4) 制定 EAP 实施 方案 

EAP 的 实施 方案 重点 是 要 有 明确 的 目标 、 清 晰 的 实施 路 径 、 过 程 的 
质量 控制 、 评 估 的 方法 和 改进 的 措施 ， 针 对 性 和 可 操作 性 强 。 

2. 实施 中 的 质量 控制 

(1) 与 员工 建立 良好 的 关系 

最 关键 的 是 EAP 专业 人 员 与 员工 之 间 要 形成 高 度 信任 的 关系 ， 这 是 
EAP 实施 的 基础 。 

(2) 制定 个 性 化 的 咨询 方案 

EAP 专业 人 员 应 根据 员工 的 不 同情 形 与 员工 共同 确定 咨询 方案 ， 而 
且 要 保持 灵活 性 ， 根 据 情 况 的 变化 适时 进行 调整 。 

(3) 保持 与 组 织 的 有 效 沟通 

对 咨询 过 程 中 发 现 的 问题 、 员 工 提 出 的 建议 和 意见 ， 以 及 需要 组 织 
调整 资源 的 ，EAP 专业 人 员 都 要 及 时 与 组 织 进行 沟通 ， 以 获得 组 织 的 
支持 。 

(4) 阶段 性 总 结 
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EAP 的 实施 一 般 至 少 都 在 一 年 以 上 ， 有 的 时 间 会 更 长 ， 因 此 有 必 
要 对 每 一 个 阶段 EAP 实施 的 情况 进行 总 结 ， 以 确保 EAP 实施 的 
质量 。 

3. 实施 后 的 评估 

EAP 实施 后 的 评估 就 是 对 EAP 实施 的 情况 进行 综合 分 析 ， 对 照 先 前 
的 方案 进行 检查 和 论证 ， 看 是 否 完成 了 目标 、 是 否 达 到 了 预期 目的 、 是 
否 存在 需要 完善 的 地 方 ， 同 时 对 可 能 影响 企业 绩效 的 问题 进行 分 析 ， 提 
出 改进 建议 。 

















(三 ) 保障 性 措施 

1. 管理 层 的 支持 

来 自 管理 层 的 支持 是 对 EAP 实施 的 最 大 推动 ， 能 让 全 体 员工 感受 到 
组 织 实施 EAP 的 决心 ， 有 利于 营造 EAP 实施 的 良好 和 氛围。 比如 有 的 公司 
在 第 一 次 实施 EAP 时， 所 有 员工 都 会 收 到 公司 CEO 关于 EAP 服务 的 推 
荐 信 ; 又 比如 有 的 公司 高 级 管理 人 员 带 头 使 用 EAP， 并 让 其 他 员工 看 到 。 

2. 配套 的 政策 措施 

与 EAP 实施 相配 套 的 政策 措施 可 以 激励 员工 更 多 地 使 用 EAP， 比 如 
允许 员工 在 工作 时 间 请 假 、 允 许 员工 在 工作 场所 公开 谈论 心理 健康 问题 、 
对 所 有 员工 一 视 同仁 而 没有 任何 歧视 、 安 排 经 历 过 创伤 的 员工 尽快 返回 
工作 岗位 等 。 

3. 灵活 的 组 织 变革 

EAP 专业 人 员 所 发 现 和 解决 的 问题 ， 表 现在 员工 个 人 身上 ， 实 则 一 
定 程 度 上 反映 出 组 织 内 部 的 文化 、 制 度 和 管理 等 方面 存在 着 需要 改进 的 
地 方 。 在 认真 讨论 并 达成 一 致 的 基础 上 ， 组 织 应 该 就 EAP 专业 人 员 所 提 
出 的 建议 做 出 积极 的 反馈 ， 主 动 变革 ， 持 续 改 进 ， 使 组 织 和 个 人 更 加 和 
谐 稳定 ， 更 好 地 相互 适应 。 
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第 二 节 #8225 EAP 供应 商 的 互动 


EAP 供应 商 (EAP Provider) 是 直接 为 组 织 提 供 EAP 服务 的 机 构 。 
组 织 为 员工 提供 EAP 服务 实质 上 是 组 织 购 买 了 EAP 供应 商 的 产品 ， 
Ik, EAP 实施 的 质量 高 低 与 EAP 供应 商 有 着 密切 的 关系 。 为 了 实施 好 的 
EAP， 组 织 与 EAP 供应 商 的 互动 非常 重要 。 组 织 在 选择 EAP 供应 商 时 ， 
需要 进行 全 方位 的 考察 和 评估 ， 要 了 解 EAP 是 本 地 的 、 国 内 的 还 是 国际 
的 ， 是 否 有 行业 经 验 等 情况 。 同 时 ， 作 为 服务 的 提供 者 ，EAP 供应 商 主 
动 与 组 织 的 沟通 也 是 不 可 或 缺 的 ， 这 能 保证 EAP 供应 商 准 确 了 解 组 织 的 
实际 需求 ， 从 而 设计 出 组 织 需要 的 EAP， 更 好 地 契合 组 织 的 战略 目标 。 











一 、 组 织 如 何 选择 EAP 供应 商 


(一 ) 选择 EAP 供应 商 的 原则 

1. 要 充分 了 解 EAP 供应 商 的 有 关 信 息 

当前 大 多 数 EAP 的 服务 内 容 都 非常 相似 ， 但 服务 效果 可 能 有 所 不 同 
甚至 有 较 大 差异 。 因 此 ， 组 织 应 该 对 EAP 供应 商 进行 全 面 的 了 解 ， 要 求 
EAP 供应 商 提供 相关 的 信息 并 证 明 他 们 的 能 力 和 水 平 。 在 选择 EAP 供应 
商 时 ， 尽 量 选用 国际 EAP 协会 (EAPA) 的 会 员 ， 因 为 EAPA 是 全 球 最 
大 的 员工 援助 组 织 ， 尽 管 不 同 国家 和 地 区 的 EAP 稍 有 不 同 ， 但 EAPA 的 
服务 标准 是 一 样 的 。 

2. 要 从 组 织 的 实际 需求 出 发 

尽管 国际 EAP 协会 (EAPA) 或 其 他 组 织 机 构 对 EAP 有 明确 的 定 
义 ， 但 现实 中 的 EAP 供应 商 提供 的 服务 范围 很 广 ， 很 多 服务 都 贴 上 了 
EAP 的 标签 ， 这 可 能 会 与 EAP 的 定义 不 完全 一 致 ， 因 此 要 从 组 织 的 实际 
需求 出 发 ， 不 能 把 EAP 的 定义 与 现实 中 的 EAP 服务 一 对 一 进行 比较 ， 避 
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免 陷入 形式 上 的 误区 。 同 时 ， 组 织 应 对 服务 内 容 、 问 题 鉴 别 、 推 荐 模式 、 
案例 管理 、 跟 踪 服 务 等 方面 进行 深入 了 解 ， 提 出 组 织 要 实现 的 目标 ， 使 
EAP 的 实施 方案 更 加 符合 组 织 的 特点 和 需求 。 

3. 不 要 仅仅 依靠 中 介 机 构 或 完全 依据 价格 选择 EAP 供应 商 

由 于 很 多 组 织 并 不 十 分 了 解 EAP， 所 以 组 织 通常 会 委托 中 介 机 构 帮 
助 去 寻找 EAP 供应 商 或 与 其 谈判 ， 这 在 某 些 情况 下 是 必要 的 ， 但 即使 如 
此 ， 组 织 自身 也 一 定 要 安排 专门 的 人 员 和 部 门 来 进行 对 接 ， 把 组 织 和 员 
工 的 需求 全 面 准确 地 传递 给 EAP 供应 商 ， 因 为 中 介 机 构 只 是 起 一 个 辅助 
的 作用 。 同 时 ， 只 要 组 织 的 成 本 人 允许， 价格 并 不 是 选择 EAP 供应 商 最 重 
要 的 因素 ， 毕 兑现 在 有 不 少 EAP 都 开始 免费 提供 了 。 


(二 ) 对 EAP 供应 商 的 具体 考察 

1. 组 织 层面 

对 EAP 供应 商 组 织 层面 的 考察 包括 但 不 限于 组 织 结构 、 员 工 数 量 、 
年 营业 额 、 是 否 属于 EAPA 等 专业 团体 的 会 员 、 有 和 多少 兼 职 或 全 职 的 次 
询 师 、 有 没有 心理 学 家 或 者 国际 注册 的 咨询 师 、 有 哪些 EAP 服务 外 包 给 
了 其 他 EAP 供应 商 、 一 年 当中 收 到 过 多 少 针对 EAP 服务 的 投诉 、EAP 服 
务 是 如 何 与 职业 健康 等 其 他 服务 相 联系 的 。 

2. 电话 咨询 服务 

对 EAP 供应 商 电 话 咨询 服务 的 考察 包括 但 不 限于 如 何 处 理 平时 工作 
时 间 和 周末 的 电话 来 访 、 接 听 电 话 的 人 员 的 角色 和 素质 要 求 、 日 常 咨询 
的 平均 时 间 、 短 期 咨询 的 流程 、 处 理 过 什么 类 型 的 个 人 健康 问题 、 提 供 
哪些 专业 的 咨询 服务 、 如 何 处 理 处 于 危机 中 的 客户 。 

3. 面对面 的 咨询 服务 

对 EAP 供应 商 面对面 的 咨询 服务 的 考察 包括 但 不 限于 面对面 咨询 的 
流程 、 每 一 个 案例 面对面 的 咨询 平均 有 几 次 、 从 电话 咨询 转 到 面对面 咨 
询 的 比例 、 面 对 面 咨 询 的 结果 如 何 衡量 
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4. 项 目 实施 

对 EAP 供应 商 项 目 实施 的 考察 包括 但 不 限于 处 理工 作 场 所 中 的 重要 
事故 和 暴力 行为 的 EAP 服务 有 哪些 、 为 员工 提供 什么 样 的 培训 、 采 用 什 
么 样 的 方法 来 衡量 EAP 的 使 用 率 、 如 何 衡量 和 评估 服务 质量 、 对 EAP 服 
务 的 提升 有 什么 方案 、 如 何 帮助 管理 者 来 提高 员工 的 绩效 、 依 据 服务 内 
容 的 报价 是 多 少 、 额 外 服务 的 价格 是 多 少 。 





二 、EAP 供应 商 与 组 织 的 沟通 


(一 ) 与 组 织 进行 关键 性 接触 

EAP 供应 商 应 与 组 织 建立 良好 的 关系 ， 尤 其 是 让 组 织 能 够 全 面 了 解 
EAP 及 其 所 带 来 的 价值 。 一 般 情况 下 ， 组 织 的 人 力 资源 部 门 代表 组 织 与 
EAP 供应 商 进行 接触 ， 但 通常 双方 很 有 可 能 关注 人 力 资源 部 门 所 感 兴趣 
的 内 容 ， 而 无 意识 地 忽略 了 整个 组 织 的 需求 或 者 没有 把 组 织 的 需求 提高 
到 应 有 的 重视 程度 ， 不 仅 使 EAP 的 应 用 受到 限制 ， 而 且 EAP 对 整个 组 织 
的 价值 也 无 法 得 到 体现 。 

当 提 到 EAP 时 ,很 多 人 力 资源 经 理 或 其 他 的 组 织 管理 者 往往 难以 产 
生 积 极 的 回应 ， 因 为 他 们 认为 EAP 是 员工 福利 体系 的 一 部 分 ， 只 是 提供 
相关 的 咨询 服务 而 已 ， 不 是 必要 的 ， 也 没有 什么 特别 的 价值 。 这 种 情况 
的 出 现 并 不 表示 管理 者 对 组 织 的 战略 目标 不 在 意 ， 而 是 对 他 们 来 说 ， 如 
何 把 EAP 同 组 织 的 战略 紧密 联系 在 一 起 是 一 个 新 课题 、 新 挑战 ， 他 们 过 
去 并 没有 这 方面 的 经 验 ， 不 知道 如 何 找 到 切入 点 。 所 以 EAP 供应 商 必须 
花 时 间 和 精力 与 组 织 进行 沟通 ， 充 分 传达 EAP 与 组 织 战略 是 如 何 实现 契 
合 的 。 

(二 ) 影响 组 织 的 最 终 决 策 者 

在 关键 性 的 接触 完成 之 后 ， 接 下 来 EAP 供应 商 要 与 组 织 的 领导 团队 
进行 交流 ， 这 种 交流 是 非常 重要 的 ， 它 有 助 于 建立 密切 的 合作 关系 ， 决 
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定 着 组 织 选 用 EAP 供应 商 的 意愿 。 通 常 ， 领 导 团队 关心 如 何 衡量 EAP 的 
效益 ， 比 如 EAP 如 何 影响 赢利 能 力 、 如 何 提升 员工 留任 率 、 如 何 吸引 和 
留 住 最 优秀 的 员工 等 。 如 果 EAP 供应 商 能 够 证 明 自 己 有 能 力 为 公司 的 特 
殊 需 求 定制 各 种 服务 ， 并 充分 展示 出 EAP 的 意义 和 对 组 织 的 长 远 影响 ， 
那么 领导 团队 就 会 刮目相看 ， 其 决策 也 会 有 利于 EAP 供应 商 。 

具体 到 某 一 事项 ， 每 个 组 织 的 关注 程度 又 不 完全 一 样 。 比 如 说 ， 组 
织 中 年 长 的 员工 比较 多 ， 那 么 组 织 可 能 会 关注 与 年 长 员工 相关 的 健康 问 
题 ，EAP 供应 商 就 要 能 够 提供 这 方面 的 服务 ， 如 果 一 个 组 织 里 的 年 轻 人 
居多 ， 那 么 照顾 孩子 和 工作 -生活 平衡 就 变 成 了 中 心 问题 ， 特 别 是 对 那些 
“夹心 层 一 代 ”， 上 有 老 ， 下 有 小 ， 负 担 重 ， 压 力 大 ，EAP 供应 商 必须 能 
为 这 部 分 年 轻 员 工 提供 更 多 的 工作 -生活 平衡 方面 的 信息 和 支持 ， 帮 助 他 
们 减轻 压力 。 

(三 ) 让 小 企业 的 雇主 们 能 够 认识 并 接受 EAP 的 价值 

对 于 一 些 大 企业 ， 决 策 者 们 通常 能 够 认识 到 EAP 的 价值 ， 至 少 能 够 
理解 EAP 到 底 是 什么 ， 能 够 为 员工 带 来 什么 。 但 很 多 小 企业 的 雇主 们 对 
EAP 就 不 那么 熟悉 了 。 事 实 上 ， 如 果 小 企业 的 雇主 们 能 够 很 好 地 运用 
EAP， 将 会 给 他 们 带 来 意 想不到 的 效果 。 为 了 让 小 企业 的 雇主 们 认识 并 
接受 EAP 的 价值 ，EAP 供应 商 可 以 采取 相应 的 方法 : 一 是 担任 类 似 于 人 
力 资源 顾问 的 角色 ， 提 供 范 围 更 大 的 专注 于 小 企业 的 福利 解决 方案 ; 二 
是 与 其 他 EAP 供应 商 一 起 合作 ， 以 较 低 的 价格 提供 服务 ; 三 是 直接 向 小 
企业 销售 EAP; 四 是 加 入 一 个 产业 集群 或 当地 的 产业 组 织 ; 五 是 与 商会 
建立 起 关系 。 

EAP 供应 商 与 小 企业 主 之 间 的 信任 是 非常 重要 的 一 个 因素 。 小 企业 
主 们 更 注重 实际 ， 更 看 重 EAP 供应 商 解决 问题 的 能 力 。 对 EAP 供应 商 来 
说 ， 最 重要 的 是 积极 地 、 持 续 地 、 真 诚 地 与 小 企业 主 们 进行 互动 ， 建 立 
起 彼此 的 信任 。 
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(四 ) 注重 高 管 人 员 的 特殊 需求 

高 管 人 员 在 组 织 中 扮演 着 独一无二 的 角色 。 在 普通 员工 或 者 级 别 较 
低 的 经 理 人 员 看 来 ， 高 管 人 员 通 常 是 被 充分 信任 和 能 够 守 口 如 瓶 的 ， 同 
时 他 们 还 被 认为 是 诸多 问题 的 最 终 决 策 者 ， 因 此 高 管 人 员 在 一 般 人 眼 里 
是 强 者 ， 是 能 人 。 但 对 于 EAP， 高 管 人 员 所 担心 的 是 : 一 旦 同事 或 下 级 
知晓 他 们 去 寻求 EAP 的 帮助 ， 那 么 就 有 可 能 被 同事 或 下 级 认为 是 软弱 
的 ， 会 降低 他 们 在 组 织 中 的 威信 。 正 是 因为 有 这 方面 的 担心 ， 所 以 高 管 
们 一 般 不 太 情 愿 主动 去 寻求 EAP 的 帮助 ， 而 宁可 自己 承受 所 有 的 压力 。 

为 了 解决 这 个 问题 ， 很 多 组 织 都 为 高 管 们 提供 不 同 于 其 他 员工 的 、 
更 高 水 平 的 服务 ， 这 对 EAP 供应 商 来 说 是 一 个 很 大 的 机 遇 ， 因 为 针对 高 
管 们 的 特殊 优质 服务 会 给 他 们 带 来 巨大 的 利润 空间 ， 同 时 也 有 利于 EAP 
在 整个 组 织 的 全 面 推 广 。 


















































三 、EAP 的 价格 


(一 ) EAP 价格 的 竞争 

随 着 EAP 的 迅速 发 展 ，EAP 市 场 的 竞争 也 变 得 激烈 起 来 。20 世纪 
80 年 代 早 期 ，EAP 供应 商 之 间 的 价格 战 就 已 经 开始 了 。 有 的 竞争 者 实力 
雄厚 或 者 找到 了 降低 费用 的 方法 ,能 够 以 较 低 的 价格 提供 EAP IRS; 有 
的 竞争 者 对 市 场 压 力 反 应 灵敏 ， 以 尽 可 能 低 的 价格 来 获取 市 场 份额 。 到 
了 20 世纪 90 年 代 晚 期 ，EAP 服务 的 单位 价格 和 利润 空间 已 经 降 到 了 低 
点 ， 根 据 英国 有 关 单 位 数据 统计 ， 提 供 顶 级 EAP 服务 的 价格 从 每 名 员工 
每 年 35 英镑 降 到 不 足 10 英镑 。 由 于 各 种 原因 ， 很 多 内 部 EAP 在 此 期 间 
都 失去 了 应 有 的 位 置 ， 而 被 外 部 EAP 所 替代 ， 一 些 大 的 EAP 供应 商 也 通 
过 兼并 的 方式 使 规模 变 得 更 大 。 从 组 织 的 一 方 来 说 ，EAP 供应 商 在 本 质 
上 是 可 以 互 换 的 ， 因 为 EAP 供应 商 提供 的 服务 基本 上 一 致 ， 比 如 呼叫 中 
心 、 网 络 、 宣 传 资料 、 培 训 手 册 、 在 线 服 务 、 工 作 - 生活 平衡 等 ， 所 以 
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出 价 最 低 的 自然 就 成 为 组 织 的 首选 。 

虽然 很 多 EAP 供应 商 的 报价 很 低 ， 但 在 实际 运行 过 程 中 ，EAP 供应 
商 也 会 通过 种 种 方式 来 弥补 低 价格 所 带 来 的 利润 损失 : 如 在 提供 EAP 服 
务 的 同时 ， 附 带 销售 高 利润 的 项 目 ， 比 如 培训 、 重 大 事件 干预 等 ， 努 力 
扩大 市 场 份额 ; 在 按 人 头 计算 费用 的 服务 中 ， 尽 可 能 控制 服务 的 人 数 ， 
比如 在 电话 干预 的 过 程 中 控制 咨询 的 客户 数量 等 。 

















(二 ) 免费 EAP 

在 目前 EAP 市 场 上 ， 有 些 供应 商 开 始 为 雇主 提供 免费 的 EAP。 这 些 
免费 的 EAP 看 似 降 低 了 组 织 成 本 ， 但 在 EAP 的 使 用 和 质量 上 却 不 一 定 能 
够 得 到 保证 : 一 是 免费 的 EAP 提供 的 服务 可 能 是 不 完整 的 或 者 在 标准 上 
有 所 降低 ， 比 如 面对面 咨询 的 次 数 或 时 间 减 少 了 ; 二 是 免费 的 EAP 服务 
不 是 所 有 员工 都 可 以 获得 的 ， 雇主 有 可 能 会 限制 使 用 的 人 数 ; 三 是 免费 
EAP 可 能 会 导致 使 用 率 降 低 ， 因 为 是 免费 的 ， 所 以 有 些 员工 可 能 会 忽 
视 它 。 

市 场 中 出 现 免 费 的 EAP 说 明 EAP 供应 商 之 间 的 竞争 相当 激烈 ， 很 多 
EAP 供应 商都 把 免费 EAP 作为 提高 竞争 力 的 一 个 手段 。 免 费 EAP 的 出 现 
对 地 区 性 的 EAP 供应 商 有 着 重大 影响 ， 特 别 是 那些 服务 于 小 企业 的 供应 
商 。 小 企业 对 EAP 了 解 本 就 不 多 ， 在 选择 EAP 供应 商 的 时 候 ， 更 加 关心 
价格 ， 所 以 免费 EAP 对 小 企业 是 诱 人 的 ， 特 别 是 当 他 们 首次 考虑 购买 
EAP 服务 的 时 候 。 

(=) EAP 价格 的 确定 

EAP 的 价格 是 组 织 和 EAP 供应 商都 非常 关注 的 事情 ， 目 前 主要 有 两 
种 确定 EAP 价格 的 方式 : 

1. 按 人 头 计算 

这 种 方式 是 指 在 服务 内 容 确定 好 之 后 ， 按 每 人 每 年 或 每 人 每 月 的 费 
用 确定 EAP 的 价格 。 这 种 方式 的 好 处 就 是 服务 费用 清晰 ， 组 织 清楚 地 知 
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道 自己 的 成 本 ,但 不 利 的 一 面 是 对 EAP 的 服务 质量 无 法 控制 。 员 工 使 用 
EAP 的 次 数 越 少 ，EAP 供应 商 的 利润 空间 就 越 大 。 

2. 按 使 用 率 计算 

这 种 方式 是 根据 员工 实际 获得 的 EAP 服务 来 付费 ，EAP 处 理 的 案例 
越 多 ,组 织 付费 就 越 高 。 这 种 方式 比较 好 地 把 价格 与 EAP 服务 质量 联系 
在 一 起 ，EAP 供应 商 也 会 把 主要 精力 放 在 如 何 提高 服务 质量 上 ， 但 对 于 
如 何 衡 量 EAP 的 使 用 率 ， 需 要 组 织 和 EAP 供应 商 共同 协商 确定 。 实 际 运 
作 中 ， 该 方式 的 费用 分 成 两 个 部 分 ， 一 部 分 费用 也 是 按照 人 头 来 计算 ， 
但 要 比 完全 按照 人 头 计算 的 费用 要 低 ， 另 一 部 分 是 按照 每 一 个 案例 或 每 
一 项 特殊 的 服务 来 收费 。 























第 三 节 EAP 的 使 用 率 


尽管 EAP 被 越 来 越 多 的 组 织 和 员工 所 接受 ， 但 也 面临 着 很 多 挑战 ， 
比如 使 用 率 的 问题 ， 据 统计 ， 一 般 EAP 的 使 用 率 只 有 5% 至 7% ， 处 于 比 
较 低 的 水 平 ， 这 说 明 大 多 数 员 工 并 没有 认识 到 EAP 的 作用 ， 不 愿意 使 用 
EAP。EAP 使 用 率 低 有 多 种 原因 ， 比 如 很 多 员工 可 能 简单 地 认为 EAP 只 
是 专门 针对 某 一 领域 , 但 自己 在 这 方面 并 没有 需求 ， 所 以 就 不 选择 EAP, 
尚未 认识 到 当前 的 EAP 已 经 具有 非常 广泛 的 功能 。 








一 、 如 何 衡量 EAP 的 使 用 率 


(一 ) 根据 使 用 EAP 的 人 员 数 量 来 衡量 


1. 临床 服务 使 用 率 = BEAT Ee 


临床 服务 使 用 率 用 来 衡量 报告 期 内 接受 EAP 临床 服务 的 人 员 数 量 占 
EAP 所 涵盖 的 员工 数量 的 比例 ， 这 里 所 说 的 临床 服务 是 指 直接 接触 的 
服务 。 





x 100% 
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二 a BZ EAP 服务 的 人 数 
2. 人 员 使 用 率 = FEMALES x 100% 


人 员 使 用 率 用 来 衡量 报告 期 内 接受 EAP 服务 的 人 员 数 量 占 EAP 所 涵 
盖 的 员工 数量 的 比例 。 这 里 所 说 的 EAP 服务 既 包 括 临 床 服 务 ， 也 包括 组 
只 的 管理 、 员 工 培训 等 ， 但 都 是 指 直 接 接 触 的 服务 。 


a. 所 有 接受 EAP 服务 的 人 数 
3， RE i EE 


总 使 用 率 用 来 衡量 报告 期 内 所 有 接受 EAP 服务 的 人 员 数 量 占 EAP 所 
涵盖 的 员工 数量 的 比例 。 这 里 所 说 的 EAP 服务 ， 除 了 直接 接触 的 EAP 服 
务 之 外 ， 还 包括 非 接 触 性 的 EAP 服务 ， 比 如 电话 咨询 、 网 站 的 点 击 

(二 ) 根据 员工 的 特征 来 衡量 

员工 的 特征 包括 员工 的 性 别 、 岗 位 、 学 历 等 ， 用 来 衡量 报告 期 内 某 
一 特定 人 群 使 用 EAP 的 比例 。 比 如 : 


j l z _ 使 用 EAP 的 男性 (女性 ) 人 数 
男性 (女性 ) 使 用 率 = E H EAP By AK 


同 理 ， 还 有 岗位 (AR) 使 用 率 、 学 历 (人 员 ) 使 用 率 等 ， 比 如 专 
业 技 术 人 员 使 用 率 、 本 科学 历 人 员 使 用 率 。 

(=) 根据 员工 咨询 的 问题 类 别 来 衡量 

员工 咨询 的 问题 千差万别 ， 可 以 将 员工 所 咨询 的 问题 进行 归 类 ， 根 
据 问 题 的 类 别 来 衡量 EAP 的 使 用 率 。 比 如 : 
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x 100% 
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次 询 工 作 压 力 的 员工 使 用 率 = BRE 100% 


同 理 ， 员 工 还 可 能 会 咨询 家 庭 、 法 律 、 财 务 等 方面 的 问题 。 

(四 ) 根据 EAP 的 使 用 次 数 来 衡量 

对 于 EAP 的 使 用 次 数 ， 有 的 组 织 没有 限制 ， 有 的 组 织 对 总 使 用 次 数 
有 限制 ， 比 如 一 名 员工 每 天 (GA, H ) 最 多 能 够 使 用 多 少 次 EAP 或 每 
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天 Jal. A) 所 有 员工 可 以 使 用 多 少 次 EAP。 


率 每 天 ( 周 、 月 ) 实 际 使 用 EAP 的 次 数 
ERCH., A) URE EAP 的 总 次 数 


衡量 EAP 的 使 用 率 还 有 很 多 种 方法 ， 在 此 不 一 一 列举 。 但 无 论 采 用 
哪 种 衡量 方法 ， 对 EAP 的 使 用 状况 都 应 综合 判断 ， 不 能 完全 依赖 于 某 一 
两 个 指标 ， 比 如 根据 使 用 EAP 的 人 数 可 以 判断 出 有 多 少 员工 使 用 了 
EAP， 但 不 能 掌握 他 们 所 咨询 的 问题 类 别 。 


EAP 使 用 





x100% 








二 、 影 响 EAP 使 用 率 的 因素 


(一 ) 员工 特征 

员工 特征 是 指 员 工 的 性 别 、 种 族 、 年 龄 、 岗 位 类 别 、 受 教育 程度 、 
生活 状态 等 。 研 究 显 示 ， 男 性 和 女性 在 使 用 EAP 方面 有 所 不 同 : 一 般 来 
说 ， 通 过 电话 获取 EAP 服务 的 女性 比 男性 要 多 ， 而 男性 通常 比 女性 更 愿 
意 使 用 在 线 服务 和 即时 通信 。 年龄 的 差异 也 反映 在 EAP 的 使 用 上 : 年 长 
的 员工 可 能 倾向 于 采用 传统 的 方法 ， 而 善于 接受 新 鲜 事 物 的 年 轻 员工 可 
能 更 多 地 采用 互联 网 的 方式 来 进行 诊断 和 咨询 。 还 有 的 研究 表明 ， 员 工 
的 受 教育 程度 、 工 作 岗 位 和 在 组 织 中 的 地 位 与 EAP 的 使 用 率 有 关联 : 受 
教育 程度 越 高 ，EAP 的 使 用 率 就 高 ; 蓝领 和 和 白领、 高 级 管理 人 员 和 普通 
员工 在 使 用 EAP 方面 也 存在 较为 明显 的 差异 。 

(二 ) 心理 认 知 

心理 认 知 是 指 员 工 对 心理 问题 的 认识 程度 。 由 于 知识 、 经 验 等 方面 
的 差异 ， 员 工 在 是 否 选择 EAP 上 会 有 自己 的 判断 ， 比 如 自我 推荐 的 模式 
就 依赖 于 对 心理 健康 问题 的 自我 认识 和 评估 ， 有 的 员工 认为 自身 的 问题 
可 能 还 没有 严重 到 需要 寻求 EAP 服务 的 程度 ， 而 有 的 员工 可 能 一 开始 就 
意识 到 问题 的 存在 ， 主 动 寻求 EAP 的 帮助 。 

(三 ) 社会 文化 

社会 文化 是 指 员工 感知 到 的 来 自家 庭 和 朋友 的 文 持 程度 。 社 会 和 家 
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庭 的 氛围 会 影响 EAP 的 使 用 : 如 果 员 工 的 家 庭 和 朋友 支持 程度 高 ， 会 有 
利于 员工 早期 、 主 动 地 进行 咨询 和 诊断 ; 知情 况 相 反 ， 员 工 则 会 考虑 到 
家 庭 和 社会 的 反应 ， 从 而 心 存 顾虑 ， 影 响 对 EAP 的 使 月 
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(四 ) 方案 设计 

方案 设计 是 指 EAP 实施 方案 的 设计 是 否 切 合 组 织 和 员工 的 实际 ， 包 
括 员工 对 EAP 的 有 效 性 、 方 便 性 的 感知 以 及 EAP 的 成 本 、 管 理 者 的 态 
RE, EAP 的 保密 性 等 。EAP 是 和 否 具有 针对 性 、 是 和 否 做 到 了 人 人 和 皆 知 、 保 
密 性 如 何 、 管 理 者 对 EAP 是 支持 还 是 轻视 ， 都 会 直接 影响 员工 是 否 使 用 
或 多 大 程度 上 使 用 EAP。 比 如 ， 组 织 与 员工 之 间 的 有 效 沟通 就 非常 重要 ， 
有 些 员工 甚至 都 不 知道 组 织 有 EAP， 更 谈 不 上 如 何 使 用 。 此 外 ，EAP 的 
成 本 问题 也 值得 注意 ， 由 于 成 本 有 限 ,， 使 用 EAP 的 人 数 必定 要 受到 限 
制 ， 在 美国 ， 影 响 EAP 发 挥 作 用 的 一 个 重要 因素 就 是 医疗 保健 和 心理 健 
康 保险 覆盖 率 之 间 的 不 平衡 ， 雇 主 提供 的 健康 计划 中 都 会 在 心理 健康 的 
福利 方面 加 上 年 度 最 高 限额 ， 而 这 一 点 与 同一 福利 计划 下 的 医疗 福利 相 
比 要 严格 得 多 ， 很 难 让 员工 满意 。 







































































三 、 提 高 EAP 使 用 率 的 主要 途径 


(一 ) 开展 全 员 的 宣传 和 培训 

1. 目的 

开展 EAP 的 全 员 宣传 和 培训 ， 目 的 是 使 员工 充分 了 解 和 认识 EAP 的 
服务 内 容 和 运作 流程 ， 强 化 员工 使 用 EAP 的 意识 。 

2. RB 

开展 EAP 的 途径 包括 设 有 明显 的 标识 、 海 报 、 内 部 网 页 、 电 子 公告 
栏 、 电 子 邮件 、 音 〈 视 ) 频 、 在 线 培训 等 ， 还 有 一些 其 他 形式 也 值得 学 
习 和 借鉴 ， 比 如 EAP 专业 人 员 定期 与 员工 共 进 午餐 ， 在 轻松 的 氛围 中 与 
员工 探讨 相关 的 话题 ， 在 每 月 发 放 的 工资 条 上 印 上 EAP 的 相关 内 容 ， 在 









































第 三 章 “如何 有 效 实施 EAP | 055 





每 个 月 或 每 个 季度 的 工作 会 议 上 花 一 小 段 时 间 讨 论 EAP 等 。 

3. 人 员 

全 体 组 织 成 员 都 应 参加 EAP， 一 方面 保证 让 组 织 的 所 有 人 员 都 了 解 
EAP， 另 一 方面 避免 由 于 只 有 部 分 人 员 参 加 培训 而 可 能 导致 其 他 人 员 对 
他 们 产生 误解 甚至 歧视 。 

4. 内 容 

开展 EAP 的 内 容 包 括 如 何 获 得 EAP 服务 、 如 何 与 同事 进行 谈话 、 如 
何 识别 健康 问题 、 组 织 如 何 管理 EAP、 组 织 如 何 评价 员工 的 绩效 、 如 何 
进行 自我 诊断 等 ， 内 容 应 根据 组 织 的 实际 设置 ， 并 适时 调整 完善 。 

5. 保持 灵活 性 

保持 培训 的 灵活 性 对 于 培训 的 效果 非常 重要 。 有 的 员工 比较 内 向 
或 出 于 其 他 原因 ， 不 愿意 参加 面对面 的 培训 ， 这 时 在 线 培训 就 是 很 
好 的 选择 ;有 的 培训 可 以 在 工作 场所 进行 ， 有 的 培训 可 能 需要 安排 
在 工作 场所 之 外 进行 。 

6. 树立 正确 的 培训 观念 

正确 的 培训 观念 是 指 : 参加 EAP 培训 是 组 织 全 体 成 
守 的 职责 ; 现在 不 需要 EAP 并 不 代表 将 来 不 需要 ， 只 要 有 需要 ，EAP 随 
时 都 可 以 提供 支持 ;参加 培训 对 自己 和 同事 的 将 来 都 会 有 帮助 ， 等 等 。 

在 开展 EAP 的 宣传 和 培训 方面 ，Cracker Barrel 公司 可 谓 是 一 个 典 
范 。Cracker Barrel 公司 是 1969 年 成 立 的 一 家 美国 餐饮 和 礼品 连锁 企业 ， 
WME 2012 年 ， 该 公司 在 美国 的 42 个 州 开 了 630 家 连锁 店 。 不 论 员工 是 
全 职 还 是 兼职 ， 或 者 是 否 参 加 了 健康 福利 计划 ， 公 司 都 为 其 7 万 名 员工 
及 其 家 属 提供 一 年 365 R, ER 24 小 时 的 免费 EAP 服务 。 关 于 EAP 的 
宣传 和 培训 ， 公 司 的 主要 做 法 是 : 在 每 一 家 商店 都 设立 一 个 信息 公告 栏 ， 
每 个 月 都 在 公告 栏 上 公布 一 些 EAP 主题 供 员工 参阅 ;公司 建 有 两 个 EAP 
网 站 ， 一 个 是 专门 为 商店 经 理 服务 的 内 部 网 站 ， 一 个 是 为 小 时 工 和 他 们 
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的 家 庭 成 员 服务 的 外 部 网 站 ; 在 公司 的 杂志 上 发 表 一 些 关于 EAP 的 文 
章 ， 便 于 更 多 的 员工 了 解 ; 对 于 每 一 名 员工 ， 公 司 都 有 专门 的 EAP 培 
Vl; 为 了 扩大 EAP 的 知晓 度 ， 公 司 EAP 小 组 的 每 一 名 成 员 都 被 分 配 到 一 
个 区 域 ， 这 些 成 员 会 到 各 自 区 域 的 每 一 家 商店 去 拜访 经 理 和 员工 ， 对 他 
们 进行 EAP 方面 的 教育 和 培训 。 

(二 ) 管理 者 培训 

1. 明确 管理 者 的 职责 

无 论 是 自我 推荐 模式 还 是 管理 者 推荐 模式 ， 员 工 的 领导 ， 包 括 一 线 
经 理 、 部 门 经 理 、 生 产 线 负责 人 等 管理 者 都 有 直接 的 责任 ， 这 种 责任 表 
现在 解决 员工 的 问题 、 激 励 员 工 、 评 估 员 工 的 工作 绩效 、 保 持 工 作 场所 
的 安全 和 健康 等 方面 。 美 国 卡特 彼 勒 公司 〈Caterpilar， 世 界 上 最 大 的 工 
程 机 械 和 矿山 设备 生产 厂家 ) 每 年 要 用 150 至 200 个 小 时 的 时 间 对 管理 
者 进行 EAP 培训 ， 内 容 包括 识别 工作 场所 绩效 和 行为 模式 的 改变 等 。 

2. 目的 

相对 于 全 员 的 、 一 般 性 的 培训 ， 管 理 者 培训 的 主要 目的 是 识别 已 经 
或 可 能 影响 工作 绩效 的 员工 并 推荐 员工 使 用 EAP。 

3. NA 

除了 一 般 性 的 培训 内 容 之 外 ， 管 理 者 培训 的 主要 内 容 还 包括 : 

观察 和 识别 。 在 日 常 工作 中 ， 管 理 者 要 重点 关注 员工 与 工作 绩 刘 
相关 的 问题 ， 学 会 观察 和 评估 员工 的 情绪 、 态 度 、 工 作 、 人 际 关系 
等 ， 比 如 工作 态度 的 改变 、 人 际 关系 的 恶化 、 出 勤 率 下 降 等 ， 同 时 
要 做 好 相应 的 记录 。 

沟通 和 交流 。 管 理 者 要 保持 真诚 、 开 放 和 友好 的 态度 ， 学 会 如 何 面 
对 有 问题 的 员工 ， 如 何 与 员工 进行 有 效 的 沟通 。 需 要 注意 的 是 ,管理 者 
的 责任 在 于 初步 的 识别 ， 不 能 指望 管理 者 通过 增强 沟通 和 交流 的 技巧 来 
对 员工 的 个 人 问题 进行 诊断 。 
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如 何 向 EAP 专业 人 员 推 荐 。 管 理 者 要 了 解 向 EAP 专业 人 员 进 行 推荐 
的 流程 ， 了 解 EAP 可 以 从 哪些 方面 帮助 员工 。 同 时 ， 管 理 者 还 要 学 会 准 
确 而 又 系统 地 表达 员工 现实 的 状况 ， 并 以 保密 的 方式 进行 运作 。 

持续 沟通 和 评估 。 管 理 者 在 向 员工 推荐 EAP 之 后 ， 并 不 代表 管理 者 
职责 的 结束 。 管 理 者 要 学 会 持续 与 员工 保持 沟通 和 评估 工作 绩效 。 在 工 
作 中 ， 管 理 者 要 保持 公正 的 态度 ， 对 员工 不 能 有 任何 歧视 ， 更 不 能 与 员 
工 的 同事 谈论 员工 本 人 的 问题 。 


(三 ) 确保 保密 性 

保密 性 是 EAP 成 功 的 基石 ， 是 EAP 实施 的 重要 原则 。 研 究 发 现 ， 由 
管理 者 向 EAP 专业 人 员 推荐 员工 进行 咨询 占 总 体 咨询 的 比例 较 小 ， 原 因 
之 一 就 在 于 员工 对 保密 性 和 专业 性 的 怀疑 。 员 工 是 否 愿意 使 用 EAP， 完 
全 取决 于 员工 对 于 EAP 的 信任 程度 ， 其 中 保密 是 核心 ， 不 仅 对 普通 员工 
如 此 ， 对 管理 团队 也 是 一 样 。 不 同 的 是 ， 由 于 管理 团队 了 解 组 织 中 其 他 
人 的 秘密 ， 所 以 他 们 比 一 般 员 工 更 担心 自己 的 信息 会 不 会 被 他 们 的 老板 
或 其 他 管理 人 员 知 道 。 

保密 性 从 一 开始 就 要 和 员工 形成 共识 ，EAP 供应 商 不 仅 要 和 组 织 答 
订 保 密 协议 ， 还 要 和 员工 分 别 签订 。EAP 的 保密 性 主要 体现 在 ;在 开始 
服务 之 前 ，EAP 专业 人 员 应 该 主动 告知 员工 完整 的 保密 标准 ;除非 员工 
同意 ， 和 否则 不 能 进行 录音 或 者 允许 第 三 方 参与 专业 活动 ， 以 确保 安全 和 
保密 的 态度 来 维护 、 保 存 和 处 理 客户 的 记录 ， 当 使 用 相关 材料 时 ， 能 够 
保护 好 客户 的 身份 和 信息 来 源 ， 在 家 庭 会 谈 当中 披露 有 关 信 息 时 ， 须 获 
得 每 一 名 家 庭 成 员 的 同意 等 。 

(四 ) 服务 的 可 获得 性 

服务 的 可 获得 性 是 指 员工 获得 服务 的 快捷 性 、 方 便 性 和 灵活 性 。 
快捷 性 是 指 员工 一 旦 有 和 需求， 能 够 以 最 快 的 速度 与 EAP 建立 联系 ， 
安排 好 时 间 和 地 点 ， 而 不 用 经 过 较 长 时 间 的 等 待 ; 方便 性 是 指 充分 
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考虑 员工 的 岗位 特点 、 工 作 习 惯 、 生 活 规律 等 ， 尽 最 大 可 能 保证 员 
工 的 需求 ; 灵活 性 是 指 根据 个 性 需求 的 变化 有 针对 性 地 制定 咨询 方 
案 ， 在 时 间 、 方 式 、 人 员 上 可 以 灵活 安排 。 








第 四 节 EAP 的 评估 





评估 EAP 是 有 效 实施 EAP 的 重要 环节 ， 也 是 一 个 难点 问题 。 
CONSAD 研究 公司 的 研究 报告 指出 ， 之 所 以 要 进行 EAP 评估 ， 首 先 ， 如 
果 没 有 评估 ， 就 不 可 能 对 一 个 项 目的 效用 状况 进行 判断 ， 正 确 的 研究 可 
以 对 EAP 的 活动 和 结果 进行 定性 和 定量 的 描述 ; 其 次 ， 对 EAP 进行 评估 
可 以 确定 其 是 否 已 经 圆满 地 达成 了 目标 。 对 EAP 进行 评估 有 多 种 方法 ， 
比如 佩 里 (Ronald W. Perry) 等 人 提出 公共 部 门 EAP 的 评估 包括 5 个 绩 
效 标准 ， 即 成 就 、 项 目的 绩效 〈 也 就 是 传统 的 结果 评估 ) 、 绩 效 的 满足 
性 、 效 率 和 过 程 。 

一 般 来 说 ，EAP 的 评估 可 以 分 为 需求 评估 、 过 程 评估 和 结果 评估 。 


























一 、EAP 的 需求 评估 


(一 ) 评估 的 目标 、 方 法 和 内 容 

1. 目标 

在 EAP 正式 实施 之 前 ， 有 必要 了 解 组 织 和 员工 的 实际 需求 ， 使 EAP 
更 有 针对 性 和 可 操作 性 。 

2. 方法 

访谈 、 问 卷 调查 、 整 理 现 有 的 相关 资料 等 ， 一 般 需 要 综合 运用 多 种 
方法 。 

3. NA 

(1) 组 织 : 组 织 架构 、 管 理 制度 、 运 行 机 制 、 影 响 绩效 的 因素 、 组 
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织 当 前 最 关心 的 问题 、 预 期 的 目标 等 。 
2) 员工 : 对 组 织 的 整体 满意 度 、 人 际 关 系 、 对 工作 环境 和 文化 氛 
围 的 感受 、 员 工 最 关心 的 问题 等 。 
(3) 具体 实施 方案 : 是 采用 内 部 EAP 模式 、 外 部 EAP 模式 还 是 混 
合 模式 ， 服 务 的 内 容 和 方式 ，EAP 实施 的 程序 ，EAP 的 成 本 和 预期 的 目 
的 等 。 
沙 姆 书 (Sterling T. Shumway) 等 人 对 EAP 客户 的 问题 及 需求 进行 
了 分 析 。 选 定 800 名 正在 寻求 EAP REM AB, 其 中 男性 247 人 
(30.9% ) ， 女 性 553 人 (69. 1% ) ， 绝 大 部 分 是 自我 推荐 的 ， 只 有 3% 的 
人 是 因为 工作 关系 问题 而 被 管理 者 要 求 到 来 的 。 结 果 表 明 : 66% 的 人 将 
家 庭 问题 定 为 “应 当 考 虑 的 ”或 “非常 重要 的 ”程度 ，65% 的 人 将 心理 
/情感 问题 定 为 “应 当 考虑 的 ”或 “非常 重要 的 ”程度 ， 而 48.6% 的 人 
将 家 庭 问题 和 心理 /情感 问题 都 定 为 “应 当 考 虑 的 ”或 “非常 重要 的 ” 
程度 。 
周 连 红 等 人 对 北京 市 朝阳 区 卫生 机 构 员 工 对 EAP 的 需求 进行 了 调 
研 ， 调 研 对 象 为 北京 市 朝阳 区 卫生 机 构 20 至 60 岁 的 员工 ， 有 效 问卷 
5350 份 ， 调 研 结果 显示 : 员工 对 EAP 存在 较 强 的 需求 ， 尤 其 在 工作 压力 
和 职业 发 展 方面 ; 员工 愿意 积极 解决 自身 所 面 对 的 压力 ， 总 体 上 对 心理 
咨询 持 积极 态度 。 
(二 ) 评估 的 实施 
1. 由 组 织 独立 进行 。 这 种 方式 的 优点 是 成 本 低 、 速 度 快 ， 组 织 易于 
掌握 进度 和 调整 资源 ; 不 足 之 处 在 于 缺乏 专业 人 员 的 参与 ， 评 估 可 能 
完整 、 不 深入 ， 同 时 受 组 织 内 部 因素 的 影响 较 大 。 
2. 由 独立 的 第 三 方 机 构 进 行 。 这 种 方式 的 优点 是 能 保持 评估 的 独立 
和 客观 ， 受 组 织 内 部 因素 影响 较 小 ， 但 需要 组 织 内 部 各 部 门 的 大 力 配合 ， 
同时 组 织 也 需要 付出 一 定 的 成 本 。 


“~~ 

























































































060 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 








3. 由 签约 的 EAP 供应 商 进 行 。EAP 供应 商 与 组 织 签约 后 ， 进 行 EAP 
的 需求 评估 是 其 分 内 之 事 。 这 种 方式 使 组 织 的 需求 与 EAP 的 服务 能 够 紧 
评估 的 成 本 也 可 以 纳入 到 整体 的 





密 结 合 起 来 ，EAP 服务 的 针对 性 更 强 ， 
服务 费用 当中 。 日 前 大 部 分 组 织 都 选择 
、EAP 的 过 程 评估 


(一 ) 评估 的 目标 、 方 法 和 内 容 
1. 目标 





这 种 模式 。 


EAP 评估 的 目标 主要 是 看 EAP 实施 得 怎么 样 ， 组 





何 ， 有 无 阶段 性 成 果 ， 下 一 步 如 何 改进 。 





2. 方法 


EAP 评估 的 方法 包括 访谈 、 问 卷 调查 、 团 组 会 





季度 开展 ， 也 可 以 每 隔 一 个 流程 或 三 个 流程 来 进行 ， 








询 是 每 隔 六 个 流程 。 


3. 内 容 
(1) 组 织 : 组 织 的 支持 力度 、 组 
的 意见 和 建议 等 。 


(2) AL: 员工 的 工作 状态 、 员 


组 织 和 员工 的 反应 如 


议 等 ， 可 以 每 月 或 每 


一 般 来 说 ， 短 期 次 


织 相关 部 门 的 配合 情况 、 组 织 提出 





工 表达 的 最 主要 问题 、 交 流 或 对 话 








的 次 数 、 参 加 培训 和 咨询 的 情况 、 员 工 的 参与 度 和 满意 度 、 员 工 的 意见 
和 建议 等 。 比 如 ， 西 尔 尼 克 (Rick Csiernik) 等 人 对 一 项 加 拿 大 公共 部 门 


的 EAP 进行 了 过 程 评 估 ， 主 要 内 容 包 括 : 

















一 是 目前 的 指令 、 服 务 和 流程 


能 否 继 续 满足 组 织 未 来 的 需要 ;二 是 是 否 满足 了 当前 组 织 和 员工 的 需要 ; 
三 是 检查 和 评估 EAP 的 管理 运行 模式 ;四 是 根据 财务 现状 和 不 断 变化 的 











工作 环境 提出 改进 意见 。 通 过 过 程 评估 ， 对 员工 使 

















用 EAP 的 意识 、 员 工 


对 EAP 现实 和 未 来 的 需求 、EAP 流程 的 优点 和 不 足 、 服 务 的 质量 等 都 有 


了 一 个 全 面 的 了 解 。 
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(二 ) 需要 关注 重点 指标 

对 EAP 进行 过 程 评估 ， 其 目的 在 于 能 够 关注 到 EAP 实施 的 每 一 个 阶 
段 ， 了 解 其 中 存在 的 问题 并 加 以 改进 。 在 实际 的 过 程 评估 中 ， 有 一 些 指 
标 需 要 重点 关注 ， 比 如 说 员工 满意 度 ， 尽 管 很 多 EAP 专业 人 员 招 人 喜爱 
而 且 也 非常 关心 员工 ， 员 工 可 能 会 有 较 高 的 满意 度 ， 但 是 他 们 却 可 能 缺 
乏 实际 经 验 和 解决 复杂 问题 的 能 力 。 再 比如 使 用 率 的 问题 ， 一 个 高 的 
EAP 使 用 率 给 人 的 感觉 是 EAP 一 定 是 成 功 的 ， 但 使 用 率 只 是 表示 员工 使 
用 EAP 的 程度 ， 并 不 代表 EAP 对 工作 环境 和 员工 一 定 产 生 了 积极 的 影 
向 。 所 以 ， 高 的 员工 满意 度 和 高 的 使 用 率 并 不 预示 着 EAP 一 定 会 有 很 好 


的 效果 ， 还 需要 持续 观察 并 结合 其 他 指标 进行 综合 判断 。 





















































三 、EAP 的 结果 评估 


(一 ) 评估 的 目标 、 方 法 和 内 容 

1. 目标 

衡量 对 组 织 和 个 人 的 影响 ， 判 断 是 否 达到 了 预期 目的 并 为 组 织 提供 
反馈 。 

2. 方法 

评估 EAP 的 结果 ， 核 心 要 看 EAP 是 否 达 到 了 预期 目的 。 比 如 说 ， 如 
IR EAP 的 目的 是 为 了 减少 职业 危害 ， 那 么 就 可 以 从 员工 的 相关 费用 支出 
等 方面 进行 评估 ; 如 果 EAP 的 目的 是 为 了 提高 员工 生产 效率 ， 那 么 可 以 
从 员工 的 工作 参与 率 、 缺 勤 率 等 方面 进行 评估 。 结 果 评 估 可 以 采用 对 比 
研究 的 方法 ， 选 取 组 织 和 员工 最 关心 的 变量 ， 设 计 出 问卷 ， 将 员工 使 用 
EAP 的 前 、 后 情况 进行 比较 ， 这 种 方法 对 照 性 很 强 ， 同 时 也 兼顾 了 过 程 ， 
比如 可 以 挑选 出 情感 、 身 体 、 工 作 绩 效 等 变量 进行 前 后 对 比 。 沙 姆 
(Sterling T. Shumway) 等 人 总 结 了 个 人 评估 、EAP 客户 满意 度 和 组 织 评 
估 三 个 方面 的 评估 工具 : 
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表 3 -1 三 方面 评估 工具 











































































































评估 方面 工具 衡量 对 象 
简要 症状 调查 表 提供 与 个 人 心理 状态 相关 的 信息 
堪萨斯 婚姻 满意 度量 表 简要 衡量 婚姻 满意 度 
夫妻 行为 报告 评估 维持 夫妻 关系 的 行为 
Jae He PETS 通过 询问 的 方式 来 说 明 个 人 
要 中 选取 的 问题 被 有 关 问 题 所 困扰 的 程度 
个 人 评估 
Beck 抑郁 调查 表 衡量 抑郁 症状 和 特征 
Beck 焦虑 调查 表 衡量 焦虑 症状 和 特征 
po 一 个 简单 的 结构 化 面谈 ， 
a ene 根据 DSM-IV 标准 来 评估 当前 酒精 
i 和 药物 的 滥用 和 依赖 问题 
衡量 与 EAP 服务 有 关 的 重要 内 容 ， 
EAP 客户 ee Spb ae conte 
TEN EAP 客户 满意 度量 表 包括 对 咨询 师 的 满意 程度 、 
De 对 EAP 服务 的 整体 满意 度 等 
组 织 满意 度量 表 衡量 员工 对 所 在 组 织 的 满意 度 水 平 
组 织 评估 组 织 系统 的 调查 问卷 衡量 个 人 对 组 织 功 能 的 感知 
工作 压力 量 表 衡量 个 人 感受 到 的 来 自 工作 的 压力 
3. 内 容 





(1) 组 织 : 项 目 是 否 按照 方案 进行 了 实施 、 项 目 实施 后 对 组 织 的 影 
响 〈 包 括 组 织 的 士气 以 及 工作 效率 等 ) 、 管 理 者 的 推荐 率 、 组 织 满意 度 、 
组 织 的 成 本 等 。 

(2) 个 人 : 员工 的 自我 推荐 率 ， 员工 满意 度 、 项 目 实施 后 对 员工 的 
影响 (包括 行为 的 改变 和 心理 状态 的 改变 ) 、 工 作 履 行情 况 、 人 际 关 
系 等 。 

沙拉 尔 (David A. Sharar) 等 人 就 EAP 的 结果 评估 设计 了 一 项 典型 
研究 。 该 研究 包括 197 名 从 2010 年 3 月 到 9 月 接受 EAP 服务 的 客户 ， 这 
些 客 户 来 自 两 家 《财富 》500 强 的 制造 类 公司 ， 两 家 公司 都 采用 外 部 

















EAP 模式 。 为 了 提供 可 靠 的 EAP 结果 评估 并 且 尽 量 把 EAP 服务 对 于 工作 
场所 的 影响 进行 量化 ,沙拉 和 尔 等 人 设计 了 一 个 量 表 : The Workplace 
Outcome Suite (WOS) ， 包 括 5 个 方面 的 内 容 : 缺勤 、 出 勤 主义 、 工 作 投 
和 人 入、 生活 满意 度 和 工作 压力 。 

缺勤 : 评估 由 于 个 人 问题 使 得 员工 离开 工作 岗位 的 时 间 。 

出 勤 主 义 : 由 于 个 人 问题 未 得 到 解决 ， 即 使 员工 出 勤 ， 但 并 没有 
达到 个 人 工作 的 最 佳 状态 ， 用 来 评估 员工 在 这 种 情况 下 对 生产 率 的 











影响 。 

THERA: 评估 员工 对 自己 的 工作 有 多 大 的 兴趣 或 热情 ， 如 果 员 工 
对 自己 的 工作 非常 有 激情 的 话 ， 那 么 工作 场所 中 的 很 多 问题 都 能 够 得 到 
解决 。 

生活 满意 度 : 对 员工 处 理工 作 和 生活 问题 影响 的 总 体 测评 工作 。 

压力 : 主要 看 工作 中 来 自任 何 一 方面 的 压力 的 程度 。 

(二 ) 存在 的 问题 

1. 具有 一 定 的 难度 

长 期 以 来 ， 对 EAP 的 结果 评估 主要 集中 在 EAP 的 投资 回报 上 上， 尽管 
有 很 多 这 方面 的 研究 成 果 ， 但 事实 上 衡量 EAP 的 结果 是 有 难度 的 。 有 研 
究 者 认为 ， 由 于 EAP 保密 性 的 特点 ， 使 得 EAP 的 评估 变 得 很 棘手 。 一 般 
来 说 ， 人 力 资 源 部 门 倾向 于 采用 两 种 数据 来 评估 EAP: 使 用 率 和 满意 度 ， 
但 这 两 种 数据 有 自身 的 缺陷 ; RKK (Kristan Wolfe) 指出 ， 由 于 EAP 
主要 是 基于 保密 基础 上 的 ， 所 以 它 所 产生 的 福利 难以 衡量 。 时 勘 、 徐 敏 
认为 ， 在 实际 操作 中 ， 对 EAP 效果 的 评估 往往 需要 一 个 长 期 过 程 ， 还 需 
要 对 相关 资料 进行 较为 系统 的 积累 。 

2. 缺乏 统一 的 评估 模型 

由 于 了 AP 对 工作 场所 有 广泛 性 的 影响 ， 因 此 如 果 需 要 做 一 个 全 面 的 
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结果 评估 ， 事 实 上 几乎 做 不 到 ， 因 此 ， 只 能 挑选 出 关键 性 的 几 个 影响 因 
素来 进行 评估 ， 比 如 员工 满意 度 、 缺 勤 率 、 员 工 士气 等 ， 但 由 于 不 同 的 
组 织 所 关注 的 目标 结果 不 同 ， 又 导致 EAP 的 结果 评估 模型 无 法 统一 ， 从 
一 个 组 织 得 出 的 评估 结论 很 难 适用 于 男 一 个 组 织 。 梅 里 殉 ( Elizabeth S. 
Levy Merrick) 等 人 认为 ,由 于 缺乏 一 般 的 绩效 衡量 方法 ， 使 得 评估 和 比 
BE EAP 服务 变 得 很 困难 。 这 也 是 为 什么 有 些 组 织 到 目前 为 止 对 实施 EAP 
还 心 存疑 虑 的 原因 之 一 。 

















oe pues Ol 
EAP 与 健康 的 工作 场所 





欧盟 于 2007 年 1 月 发 布 了 《关于 促进 工作 场所 健康 的 卢森堡 宣言 》， 
提出 了 “健康 的 人 在 健康 的 组 织 ” 的 口号 ， 目 的 是 建立 整个 欧盟 的 促进 
工作 场所 健康 的 网 络 。2016 年 11 月 21 日 ， 由 中 国 国 家 卫生 和 计划 生育 
组 织 共 同 主办 的 第 九 届 全 球 健康 促进 大 会 在 中 国 上 海 
举行 , 大 会 发 出 了 《健康 促进 上 海 宣 言 》， 全 球 领 导 人 一 致 承诺 要 以 促进 
健康 实现 可 持续 发 展 目标 。 工 作 场所 的 健康 并 不 等 于 简单 地 让 组 织 对 员 
工 的 健康 负责 ， 但 组 织 可 以 创造 一 个 良好 的 环境 来 促进 员工 的 健康 。 





委员 会 和 世界 卫生 


一 个 工作 场所 
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是 否 




















健康 ， 员 工 是 最 好 的 评判 者 。 有 统计 表明 ， 如 果 


有 1/6 的 员工 认为 工作 场所 是 不 健康 的 ， 那 么 组 织 至 少 应 该 评 佑 一 下 他 
们 的 工作 岗位 情况 。 进 一 步 说 ， 即 使 员工 认为 他 们 的 工作 场所 是 健康 的 ， 
组 织 仍 需 要 不 断 努 力 ， 以 持续 降低 员工 个 人 的 健康 风险 。 


rr 





第 一 节 ”什么 是 健康 的 工作 场所 


准确 而 又 彻底 地 评估 工作 场所 的 健康 状况 有 很 大 的 难度 ， 尤 其 是 对 
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那些 大 型 的 、 复 杂 的 组 织 来 说 更 是 如 此 。 很 多 从 组 织 中 获取 的 信息 ， 比 
如 工作 满意 度 、 压 力 、 绩 效 等 都 需要 经 过 一 定 的 证 实 ， 而 且 要 和 其 他 信 
息 结合 起 来 使 用 ， 进 行 综合 分 析 判 断 ， 才 可 能 得 出 接近 真实 状况 的 结论 。 
举例 来 说 ， 缺 勤 率 是 评估 健康 工作 场所 常用 的 一 个 指标 ， 但 如 果 仅仅 关 
注 减少 缺勤 率 、 提 高 出 勤 率 是 不 够 的 ， 因 为 即使 出 勤 率 提高 了 ， 也 不 能 
完全 证 明 员 工 将 自己 的 注意 力 都 放 在 了 工作 上 面 ， 有 可 能 出 现 所 谓 的 出 
勤 主义 ， 也 就 是 人 们 常 说 的 “出 工 不 出 力 ”。 
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一 、 健 康 的 工作 场所 的 特征 
不 同 的 组 织 对 工作 场所 的 健康 有 不 同 的 理解 和 需求 ， 从 一 般 意义 上 
说 ， 健 康 的 工作 场所 至 少 具有 以 下 五 个 特征 : 


(一 ) 友好 的 人 际 关系 

友好 的 人 际 关 系 最 主要 的 表现 是 信任 和 尊重 。 

信任 是 员工 之 间 沟 通 和 合作 的 基础 ， 是 工作 场所 健康 的 保证 。 一 个 
健康 的 工作 场所 应 该 是 信任 无 处 不 在 的 ， 信 任 包含 在 员工 之 间 、 管 理 者 
之 间 以 及 员工 和 管理 者 之 间 ， 体 现在 日 常 工作 和 人 际 交 往 当 中 。 信 任 可 
以 促进 工作 效率 的 提高 ， 减 少 摩擦 、 猜 忌 和 无 效 。 

处 于 一 个 健康 的 工作 场所 ， 不 管 什 么 职位 ， 无 论 资历 如 何 ， 人 们 都 
应 该 相互 尊重 。 管 理 者 要 尊重 普通 员工 ， 因 为 正 是 这 些 组 织 中 占 多 数 的 
普通 员工 脚踏实地 地 完成 了 各 项 工作 任务 ; 普通 员工 要 尊重 管理 者 ， 因 
为 管理 者 要 为 组 织 的 发 展 承 担 更 多 的 责任 ; 管理 者 之 间 要 相互 尊重 ， 因 
为 落实 组 织 的 战略 规划 需要 管理 者 之 间 的 相互 支持 ;普通 员工 之 间 要 相 
互 尊 重 ， 因 为 很 多 具体 工作 需要 员工 相互 协调 、 配 合 才能 完成 。 美 国 普 
捷 湾 能 源 公 司 (Puget Sound Energy) 倡导 并 要 求 员 工 之 间 要 有 礼貌 ， 互 
相 尊 敬 ， 员 工 对 彼此 之 间 的 恭敬 行为 负 有 责任 ， 如 果 员 工 对 其 他 人 不 够 
友好 ， 公 司 很 快 就 会 进行 调查 和 处 理 。 
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在 这 里 ， 组 织 高 层 领导 的 示范 作用 非常 重要 。 对 于 信任 和 尊重 ， 高 
层 领导 不 仅 要 带头 做 ， 还 要 让 自己 的 态度 和 行为 为 大 家 所 见 ， 体 现 出 高 
层 领导 的 真诚 ， 因 为 员工 关注 的 主要 是 高 层 领 导 的 实际 行动 。 信 任 和 苯 
重 的 准则 只 有 在 组 织 内 部 从 上 到 下 都 共同 遵守 和 维护 的 前 提 下 才能 得 到 
执行 ， 形 成 健康 友好 的 氛围 。 





























(二 ) 安全 的 工作 环境 

感到 安全 是 每 一 个 人 最 基本 的 需求 ， 这 种 感觉 取决 于 个 人 对 于 内 部 
环境 和 外 部 环境 的 认 知 。 对 于 外 部 环境 ， 我 们 会 经 常 评估 自身 的 心理 状 
态 以 确认 没有 问题 。 同 样 的 ， 对 于 内 部 环境 ， 我 们 也 需要 有 这 样 的 感觉 。 
安全 的 工作 环境 可 以 让 大 家 感到 安心 、 放 心 ， 能 够 更 加 心情 舒畅 地 工作 。 

工作 环境 的 安全 包括 物质 环境 的 安全 和 心理 环境 的 安全 。 物 质 环 境 
的 安全 包括 合理 的 工作 空间 布局 、 完 善 的 工作 制度 和 应 急 措 施 、 完 备 的 
安全 设施 等 。 心 理 环境 的 安全 包括 人 们 之 间 坦 诚 相 待 、 了 解 自己 工作 失 
败 或 失误 后 应 承担 的 后 果 、 人 人 都 有 积极 的 心理 状态 等 。 

(三 ) 完善 的 健康 计划 
健康 计划 包括 生理 健康 计划 和 心理 健康 计划 。 一 个 完善 的 健康 计划 
应 根据 组 织 环 境 和 员工 特征 来 量 身 打造 ， 同 时 保证 实施 过 程 中 所 需要 的 
各 种 资源 。 完 善 的 健康 计划 不 仅 能 够 吸引 员工 积极 参加 ， 而 且 在 减少 健 
康 问 题 、 降 低 企 业 成 本 、 提 高 工作 绩效 等 方面 都 会 有 所 表现 。 

完善 的 健康 计划 既 注 重 全 员 参 与 ， 也 不 会 忽视 一 些 特殊 员工 ， 比 如 
对 组 织 中 可 能 存在 的 网 络 成 瘾 员工 、 有 暴力 倾向 的 员工 等 应 有 相应 的 文 
持 方案 。 实 施 健康 计划 本 身 不 是 目的 ， 重 要 的 是 不 断 改善 整体 的 工作 
环境 。 






































(四 ) 强烈 的 责任 意识 
强烈 的 责任 意识 是 组 织 保持 生命 力 、 持 续 发 展 的 内 在 动力 。 通 常 来 
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说 ， 没 有 丝毫 责任 感 的 人 会 倾向 于 实施 更 加 危险 的 行为 ， 健 康 状况 也 会 
变 得 更 加 糟糕 。 建 立 健康 的 工作 场所 就 是 要 帮助 员工 树立 起 责任 感 ， 使 
他 们 对 自己 的 健康 和 行为 负责 ， 改 变 不 良 的 工作 及 生活 方式 。 

事实 上 ， 每 一 天 员工 都 在 考虑 是 否 为 自己 的 工作 承担 义务 。 如 果 员 
工具 有 这 种 承担 义务 的 意识 ， 那 么 就 会 产生 一 种 强烈 的 使 命 感 ， 感 到 自 

















任意 识 ， 那么 员工 从 主观 上 就 不 会 有 积极 性 ， 首 先 从 思想 上 就 脱离 了 组 
快 就 会 忽视 自身 的 健康 和 安全 。 














(五 ) 正确 的 健康 认 知 

组 织 为 员工 提供 各 种 健康 福利 ， 消 除 组 织 内 部 的 不 健康 因素 ， 这 是 
员工 健康 的 外 部 条 件 保 证 。 对 于 员工 本 人 来 说 ， 对 健康 也 要 有 正确 的 认 
知 。 要 树立 正确 的 健康 意识 ， 像 重视 生理 健康 一 样 重视 自身 的 心理 健康 ， 
积极 呼应 和 配合 外 部 的 良好 条 件 ， 将 自身 的 健康 问题 解决 在 萌芽 状态 ， 
解决 在 事 发 之 前 ， 做 到 “ 早 发 现 、 早 咨询 、 早 治疗 ”， 形 成 员工 和 组 织 
的 良性 互动 。 





















































二 、 健 康 计划 

(一 ) 健康 计划 的 演进 

在 国际 上 ， 健 康 计 划 开 始 于 20 世纪 70 年 代 ， 当 时 是 基于 工作 场所 
的 一 个 项 目 ， 本 质 上 是 以 健身 和 运动 为 中 心 。 刚 开始 的 健康 计划 主要 关 
注 单 一 的 风险 因素 ， 比 如 心血 管 疾病 ， 因 为 这 种 疾病 会 缩短 职业 生涯 ， 
像 埃 克 和 森 美 娃 、 施 乐 等 一 些 大 公司 都 为 公司 高 管 们 创造 健康 的 条 件 ， 提 
供 锻炼 的 场所 ， 以 减少 心脏 病 发 作 的 风险 ,或 者 使 其 一 旦 心脏 病 发 作 ， 
能 够 快速 地 得 到 恢复 。 这 期 间 ， 研 究 运 动 科学 的 相关 文献 大 量 涌现 ， 运 
动 生理 学 家 开始 研究 并 规定 每 天 的 运动 量 。 对 健身 运动 的 关注 导致 公司 
的 健身 中 心 广 为 流 行 ， 现 代 的 、 先 进 的 健身 设施 不 断 出 现 。 
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到 了 20 世纪 80 年 代 ， 一些 企业 感受 到 了 卫生 保健 成 本 上 升 的 压力 ， 
于 是 他 们 开始 利用 一 些 健康 专业 机 构 并 将 更 年 轻 的 员工 纳入 健康 计划 ， 
以 达到 预防 疾病 的 目的 。 到 了 20 世纪 90 年 代 末 ， 健 康 计划 不 仅 开始 关 
注 疾 病 预 防 ， 而 且 也 关注 健康 提升 ， 帮 助人 们 更 好 地 、 更 健康 地 生活 并 
有 效 管理 现 有 风险 ， 以 减少 缺勤 率 ， 保 持 更 高 的 生产 效率 。 
进入 21 世纪 ， 随 着 老龄 化 社会 的 到 来 ， 持 续 的 竞争 压力 和 不 断 提高 
的 健康 成 本 使 得 更 多 组 织 选择 具有 前 脆性 的 健康 计划 。 目 前 的 健康 计划 
内 容 繁 多 ， 包 括 健身 中 心 、 健 康 筛 查 、 健 康 风 险 评 估 、 教 育 活动 、 行 为 
改变 计划 、 高 危 干 预 等 ， 趋 向 于 重点 关注 员工 工作 效率 的 提升 以 及 整合 
协调 其 他 员工 福利 项 目 。 

(二 ) 健康 计划 的 核心 实践 

1. 分 类 管理 

不 同 组 织 的 健康 计划 不 可 能 是 完全 相同 的 ， 它 们 都 有 自己 的 特殊 目 
的 ， 有 的 是 为 了 提高 员工 的 健康 意识 ， 有 的 是 为 了 促进 员工 对 健康 的 自 
我 评估 ， 还 有 的 是 帮助 员工 寻求 积极 的 行为 方式 。 因 此 ， 健 康 计划 应 根 
据 员工 的 不 同 需求 进行 战略 类 型 的 分 类 管理 ， 以 提高 健康 计划 的 针对 性 
和 有 效 性 ， 这 些 战 略 类 型 主要 有 : 


































































































健康 生活 战略 : 包括 压力 管理 、 营 养 的 课程 、 放 松 的 技巧 、 照 料 老 
人 、 教 育 子 女 、 灵 活 的 工作 安排 等 。 

工作 场所 和 非 工作 场所 的 健康 服务 战略 : 包括 员工 援助 、 残 疾 员工 
管理 、 血 压 监测 、 底 层 关怀 等 。 

一 般 的 工作 环境 战略 :包括 处 理 骚扰 、 学 习 心 肺 复苏 方法 以 及 其 他 
的 急救 技术 、 安 全 检查 等 。 

工作 场所 的 文化 战略 : 包括 明确 的 工作 描述 、 授 权 、 认 可 好 的 工作 


工作 场所 ; 069 
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2. 使 命 意 识 

为 了 让 健康 计划 获得 成 功 ， 组 织 上 下 必须 要 有 强烈 的 使 命 意 识 。 如 
果 没 有 组 织 的 顶层 和 底层 的 支持 ,健康 计划 最 终 都 会 以 失败 而 告终 。 为 
了 成 功 实施 健康 计划 ， 组 织 一 开始 就 要 建立 起 强烈 的 使 命 意识 ， 而 且 还 
要 通过 管理 和 员工 参与 来 进行 和 运作。 比如， 福特 汽车 公司 与 全 美 汽车 工 
人 联合 会 进行 合作 ， 使 得 管理 层 和 劳动 者 双方 对 公司 的 健康 计划 都 给 予 
积极 的 支持 。 

3. 内 容 规划 

制定 健康 计划 时 ， 应 该 将 目前 公司 正在 实施 的 所 有 项 目 进 行 收集 、 
整理 ， 包 括 安 全 、 适 应 性 、 营 养 和 健康 监测 ， 也 包括 培训 和 开发 、 团 队 
建设 、 解 决 冲 突 等 ， 同 时 对 这 些 项 目 进行 综合 分 析 ， 特 别 是 对 如 何 提 高 
员工 参与 率 、 怎 样 进行 评估 等 重要 问题 要 认真 研究 。 如 果 健 康 计划 的 内 
容 从 一 开始 就 规划 好 ， 那 么 就 比较 容易 衡量 健康 计划 的 效益 ， 也 能 为 组 
织 的 高 层 管理 者 及 时 提供 反馈 ， 以 获得 持续 的 支持 。 比 如 ，H-E-B (成 
立 于 1905 年 的 零售 商 ) 的 健康 计划 由 三 个 维度 来 支撑 : 食物 、 身 体 和 生 
活 ， 主 要 内 容 包括 : 健康 风险 评估 、 个 人 后 续 的 教育 和 推荐 服务 、 对 健 
康 行动 的 奖励 、 设 立 健康 大 使 等 。 

4. 健康 得 查 
健康 筛 查 是 健康 计划 的 基石 ， 是 识别 风险 因素 的 预防 性 程序 ， 可 以 
在 早期 发 现 高 血压 、 高 血脂 、 糖 尿 病 等 慢性 疾病 以 及 焦虑 、 抑 郁 等 心理 
疾病 。 将 筛 查 出 来 的 结果 进行 研判 ， 然 后 对 个 人 健康 状况 进行 评估 ， 并 
对 个 人 的 健康 风险 进行 分 级 。 一 旦 确定 了 风险 等 级 ， 接 下 来 就 会 对 个 人 
进行 量 身 打造 的 健康 干预 。 

风险 等 级 一 般 分 为 低 风 险 和 高 风险 两 个 级 别 。 低 风险 的 健康 干预 包 
括 开 展 教 育 研 讨 、24 小 时 电话 护理 热线 等 ， 高 风险 的 健康 干预 包括 中 止 
吸烟 、 控 制 体重 、 压 力 管理 、 健 身 运动 及 制定 锻炼 计划 等 。 
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5. 评估 度量 

员工 的 参与 率 : 参与 率 是 一 个 非常 重要 的 指标 ， 如 果 没 有 员工 或 者 
只 有 很 少 的 员工 参与 ， 则 说 明 组 织 的 健康 计划 是 没有 什么 吸引 力 的 。 

参与 者 的 满意 度 : 可 以 用 五 点 量 表 的 方法 来 衡量 参与 者 对 健康 计划 
实施 的 满意 程度 。 

对 健康 状态 的 感知 : 用 五 点 量 表 对 个 人 在 参与 健康 计划 前 后 的 健康 
状态 进行 对 比 衡 量 。 人 研究 表明 ， 用 这 种 前 后 对 比 的 方法 测量 出 来 的 健康 
状态 感知 是 比较 可 靠 的 。 

特定 的 健康 结果 : 如 果 健 康 计 划 中 有 专门 的 行为 改变 方面 的 内 容 ， 比 如 
中 止 吸烟 、 控 制 体重 等 ， 就 需要 专门 衡量 这 些 行为 改变 所 产生 的 健康 结果 。 

成 本 效益 比较 : 在 实施 健康 计划 之 前 ， 可 以 通过 缺勤 率 、 事 故 率 、 
离职 率 、 满 意 度 、 医 疗 保健 成 本 等 指标 ， 来 计算 每 年 由 于 健康 问题 所 导 
致 的 成 本 。 健 康 计划 实施 后 ， 除 了 直接 支出 的 健康 计划 的 费用 外 ， 还 可 
以 通过 这 些 指标 来 进行 定量 和 定性 的 比较 。 



























































三 、EAP 的 地 位 和 作用 


(一 ) EAP 是 健康 计划 的 重要 组 成 部 分 

HÆ (Bob Gammie) 研究 了 英国 5 家 私人 石油 公司 实施 EAP 的 情 
况 ， 结 果 表 明 ， 对 于 实施 EAP 的 原因 ， 有 4 家 公司 表示 其 将 EAP 作为 公 
司 健康 计划 的 一 部 分 ， 目 的 是 为 了 履行 公司 对 于 员工 健康 、 安 全 和 福利 
的 义务 。 罗 基 特 (Rock Rockett) 认为 ,一 个 有 效率 的 EAP 或 工作 -生活 
计划 可 以 减少 30% 的 心理 健康 治疗 成 本 ， 而 整个 健康 计划 成 本 将 下 
降 2% 。 

EAP 专注 于 员工 的 心理 健康 ， 对 于 建立 健康 的 工作 场所 有 很 好 的 促 
进 作用 ， 也 是 一 个 非常 有 效 的 途径 。EAP 的 作用 是 将 健康 作为 一 个 战略 
问题 进行 再 造 ， 帮 助 组 织 把 健康 的 工作 场所 和 组 织 绩效 有 机 联系 起 来 。 
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具体 来 说 ，EAP 有 两 方面 的 职责 : 一 是 重新 定义 和 鉴别 影响 组 织 的 成 本 
和 生产 效率 的 员工 健康 问题 ; 二 是 与 人 力 资 源 、 职 业 健 康 等 部 门 合 作 ， 
提升 整个 组 织 的 健康 水 平 。 
建立 健康 的 工作 场所 ， 对 于 组 织 来 说 是 一 种 转型 而 非 表 面 上 的 变化 。 
转型 并 不 要 求 从 一 个 旧 的 模式 突然 跳跃 到 一 个 新 的 模式 ， 这 种 变化 需要 
一 定 的 时 间 ， 通 常 是 3 至 5 年 ， 通 过 一 系列 小 的 步骤 去 实现 ， 而 在 这 些 
不 断 改进 的 小 步骤 当中 ，EAP 正好 可 以 发 挥 自身 的 优势 。 

(二 ) 企业 案例 

1. 联合 利 华 公司 (Unilever) 的 健康 计划 

2002 年 ， 联 合 利 华 公司 决定 在 其 伦敦 的 办 公 室 开始 一 项 自愿 参加 的 
试点 计划 ， 目 的 是 为 了 满足 高 管 们 对 身体 健康 、 营 养 健 康 和 心理 健康 方 
面 的 需求 。 该 计划 包括 个 人 面对面 辅导 的 健康 风险 评估 、 血 液 检测 、 心 
理 评 估 、 营 养 评 估 以 及 根据 风险 等 级 划分 而 开展 的 后 续 服 务 等 。 从 EAP 
的 角度 来 看 ， 该 计划 实际 上 是 EAP 与 其 他 福利 项 目的 整合 。 

个 人 面对面 的 辅导 是 帮助 参与 者 在 健身 、 营 养 、 精 力 、 压 力 、 弹 性 
和 睡眠 等 方面 设 定 目 标 ， 所 有 的 参与 者 都 可 以 获得 这 方面 的 信息 。 对 处 
于 中 等 风险 至 高 风险 的 个 人 ,根据 风险 的 等 级 和 范围 提供 分 类 的 跟踪 服 
务 ， 比 如 说 推荐 他 们 去 看 普通 内 科 医 生 、 精 神 科 医 生 、 心 理 医生 或 者 接 
受 基于 电话 的 EAP。 对 参与 者 每 六 个 月 评估 一 次 ， 观 察 他 们 对 于 工作 场 
所 压力 来 源 的 感知 以 及 参与 该 计划 后 在 心理 和 生理 等 方面 发 生 的 变化 。 
公司 还 会 通过 一 项 全 球 性 的 员工 意见 问卷 来 评估 员工 对 该 计划 的 态度 ， 
以 帮助 公司 决定 来 年 要 做 什么 样 的 调整 。 

总 的 来 说 ， 公 司 对 于 参与 者 的 情况 是 满意 的 。 与 对 照 组 相 比 ， 该 计 
划 提 升 了 参与 者 的 健康 状态 、 减 少 了 缺勤 ， 提 高 了 工作 绩效 。 公 司 发 现 ， 
健康 状况 最 好 的 员工 也 是 工作 绩效 最 好 的 员工 ， 反 之 亦 然 。 公 司 还 对 员 
工 的 敬业 程度 进行 了 项 目 实施 前 和 实施 后 的 对 照 评 估 ， 结 果 表 明 ， 随 着 
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个 人 健康 状态 的 提升 ， 员 工 的 敬业 程度 也 随 之 增强 。 

2. PPG (Pittsburgh Plate Glass) 公司 的 健康 计划 

PPG 公司 是 全 球 油漆 、 涂 料 、 光 学 产品 、 玻 璃 以 及 玻璃 纤维 的 供应 
商 ， 总 部 位 于 美国 宾夕法尼亚 州 的 匹 效 堡 ， 约 有 4.6 万 名 员工 。 该 公司 
经 过 调查 发 现 ， 心 理 健康 已 经 成 为 在 宾夕法尼亚 州 的 员工 住院 治疗 的 十 
大 原因 之 一 ， 于 是 公司 决定 加 强 对 员工 进行 有 关心 理 健 康 方面 的 教育 ， 
同时 改进 员工 心理 健康 方面 的 协调 机 制 。 公 司 与 所 有 的 利益 相关 方 进行 
TAW, GRT, HR, EAP 服务 的 提供 者 、 行 为 健康 服务 的 提供 
者 、 福 利 小 组 等 ， 并 制定 了 一 个 新 的 、 经 过 整合 的 健康 计划 。 该 计划 涵 
MASANE: 一 是 工作 场所 的 干预 ,包括 教 育 和 培训 、 在 公司 网 站 上 
增加 有 关心 理 健康 方面 的 专区 、 提 供 在 线 第 查 和 自我 管理 的 服务 、 与 
EAP 相关 的 资源 进行 链接 等 ; 二 是 增强 各 服务 商 之 间 的 协调 ， 为 员工 提 
上 共 心 理 健康 ， 比 如 抑郁 的 第 查 、 治 疗 和 康复 的 统一 培训 ， 以 确保 统一 的 
诊断 、 治 疗 和 跟踪 服务 等 。 

该 公司 的 健康 计划 实施 一 段 时 间 后 ， 用 健康 风险 、 抑 郁 调 查 、EAP 使 
用 率 、 药 物 使 用 等 指标 进行 了 评估 ， 结 果 表 明 ， 员 工 的 工作 绩效 有 了 明显 
改善 。 在 自我 报告 中 ， 有 62% 的 员工 认为 他 们 的 工作 有 了 提升 或 明显 的 提 
升 , 有 87% 的 员工 认为 他 们 在 家 庭 中 发 挥 的 作用 有 所 提升 或 明显 提升 。 

















































































































第 二 节 EAP 与 特殊 员工 的 管理 





组 织 中 的 特殊 员工 是 指 处 于 某 一 特殊 时 期 或 具有 某 种 特殊 状况 的 
员工 ， 比 如 互联 网 成 瘾 的 员工 、 有 暴力 倾向 的 员工 、 年 长 的 员工 、 
离职 的 员工 等 。 对 于 这 部 分 特殊 员工 的 管理 ，EAP 可 以 发 挥 其 独特 
的 作用 ， 帮 助 组 织 促进 员工 健康 、 提 高 工作 效率 、 降 低 组 织 成 本 、 
营造 和 谐 环 境 。 
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一 、 互 联网 成 疗 的 员工 

(一 ) 认识 互联 网 成 冶 

互联 网 成 冶 在 工作 场所 中 已 经 成 为 一 个 需要 高 度 重 视 的 问题 。 根 据 
有 关 资 料 ， 有 90% 的 工作 者 在 工作 期 间 登 录 娱 乐 性 网 站 ， 甚 至 包括 色情 
网 站 。 而 韩国 的 一 项 调查 显示 ，88% 的 网 民有 抑郁 症状 。 一 旦 在 工作 场 
所 中 出 现 互 联网 成 冶 这 种 状况 ， 很 多 管理 者 都 会 采取 停职 甚至 解雇 的 方 
式 来 处 理 。 尽 管 这 样 可 以 消除 员工 滥用 互联 网 的 问题 ， 但 同时 组 织 的 用 
人 成 本 也 提高 了 ， 比 如 需要 重新 雇用 和 培训 员工 ， 而 且 还 在 工作 场所 中 
可 能 引发 害怕 、 不 信任 和 愤恨 等 情绪 ， 这 些 都 会 降低 工作 效率 ， 不 利于 
员工 之 间 的 合作 。 

研究 表明 ， 大 约 有 6% 的 在 线 用 户 有 互联 网 成 瘾 的 征兆 ， 如 果 任 其 
发 展 ， 就 可 能 会 导致 严重 的 心理 、 职 业 和 人 际 关系 的 紊乱 。 互 联网 成 瘾 
实际 上 是 一 种 冲动 控制 障碍 ， 它 的 主要 表现 包含 上 网 已 经 成 为 当务之急 、 
为 上 网 而 撒谎 、 在 线 下 时 心理 不 适 、 由 于 上 网 而 把 重要 的 人 际 关系 和 工 
作 以 及 职业 机 遇 置 之 不 顾 、 没 有 能 力 控制 网 络 使 用 、 在 网 络 上 花费 越 来 
越 多 的 时 间 、 竭 尽 全 力 去 掩盖 和 隐藏 在 线 活 动 的 本 质 等 。 

通常 认为 ， 互 联网 成 冶 是 与 日 益 增加 的 痛 苗 、 压 力 和 心烦 意 乱 联 系 
在 一 起 的 ， 个 体 试 图 通过 在 线 活动 得 到 缓解 ， 寻 求 心 灵 上 的 逃避 。 互 联 
网 成 疗 者 通常 每 周 在 线 的 时 间 为 40 至 80 小 时 ， 而 且 经 常 是 半夜 在 网 上 
浏览 直到 第 二 天 早上 ， 这 样 不 可 避免 地 打 乱 了 他 们 的 睡眠 规律 ， 危 害 免 
疫 系统 ， 使 身体 易 受 疾病 的 侵害 。 

与 酒精 或 药物 成 瘾 不 同 的 是 ， 互 联网 成 瘾 在 某 种 程度 上 甚至 得 到 了 
一 些 组 织 的 鼓励 ， 因 而 得 到 加 强 ， 这 是 因为 在 当前 的 经 济 社会 条 件 下 ， 
组 织 需 要 依靠 互联 网 技术 来 获得 竞争 优势 ， 而 EAP 的 作用 就 是 要 帮助 组 
织 降低 对 互联 网 的 过 度 关注 ， 使 组 织 和 员工 都 能 够 正确 而 适当 地 使 用 互 






















































































































































































SO EAP 与 健康 的 工作 场所 ; 075 


联网 。 

(=) EAP 的 核心 作用 一 一 平衡 和 替代 

1. 设 定 合理 的 目标 

在 很 多 案例 中 ， 对 成 瘾 者 限制 网 络 使 用 的 努力 最 后 都 失败 了 ， 其 主 
要 原因 在 于 没有 事先 计划 好 在 线 的 安排 。 事 实 上 ， 设 定 合理 的 目标 是 非 
常 重要 的 。 比 如 说 成 疗 者 现在 的 上 网 时 间 是 每 周 40 个 小 时 ， 如 果 限 定 上 
网 时 间 在 每 周 10 个 小 时 其 至 5 个 小 时 之 内 ， 这 在 一 开始 几乎 是 无 法 做 到 
的 ; 如 果 将 上 网 时 间 消 减 为 每 周 20 个 小 时 ， 那 么 剩余 的 20 个 小 时 就 要 
安排 好 其 他 活动 。 同 时 ， 上 网 的 这 20 个 小 时 也 要 合理 安排 ， 要 给 成 将 者 
一 种 有 意识 控制 的 感觉 ， 避 免 日 病 复 发 。 

2. 识别 互联 网 滥用 的 触发 点 

EAP 专业 人 员 应 该 帮助 成 疗 者 每 天 记录 使 用 计算 机 的 日 志 ， 包 括 什 
么 时 候 使 用 、 一 次 在 线 多 长 时 间 、 什 么 样 的 应 用 程序 (特殊 的 网 站 、 聊 
天 室 、 游 戏 等 ) 对 成 疗 者 来 说 是 最 有 影响 的 、 成 疗 者 在 上 网 时 处 于 什么 
样 的 心情 、 退 出 网 络 时 是 什么 感觉 等 ， 了 解 这 些 情况 对 于 准确 识别 互联 
网 滥用 的 触发 机 制 是 非常 有 帮助 的 。 

3. 戒 断 有 问题 的 应 用 程序 

明确 了 触发 点 之 后 ，EAP 专业 人 员 下 一 步 就 是 要 帮助 成 疗 者 寻求 适 
当 的 方法 来 处 理 相关 问题 ， 包 括 由 于 成 瘾 行为 导致 的 诸如 和 人际 交往 困难 、 
工作 压力 等 。 对 于 那些 有 负面 作用 的 应 用 程序 ， 尽 管 一 开始 可 能 会 产生 
戒 断 症状 ,但 也 要 坚决 予以 戒 断 ， 同 时 辅 之 以 一 些 蔡 代 程 序 进行 过 渡 。 
有 一 些 过 滤 软 件 对 于 帮助 成 疗 者 康复 是 有 积极 效果 的 ， 这 些 软件 可 以 自 
动 锁 定 一 些 网 站 内 容 ， 帮 助 成 疗 者 自我 调节 在 线 活动 。 

4. 重新 规划 线 下 活动 
事实 上 ， 只 要 使 用 计算 机 ， 成 瘾 者 就 存在 重 蹈 覆 国 的 潜在 风险 ， 因 
此 EAP 专业 人 员 要 帮助 成 疗 者 培养 更 多 的 可 蔡 代 上 网 的 活动 或 者 把 过 去 
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喜欢 的 活动 重新 拾 起 来 。 比 如 ， 可 以 要 求 成 瘾 者 把 自己 过 去 所 忽视 的 或 
者 缩减 的 活动 列 一 个 单子 ， 并 把 这 些 活动 按 等 级 排序 ， 明 确 哪些 是 非常 
重要 的 ， 哪 些 是 重要 的 ， 哪 些 是 不 重要 的 。 对 于 那些 非常 重要 的 活动 ， 
EAP 专业 人 员 要 与 成 净 者 沟通 并 鼓励 他 们 重新 开始 这 些 活 动 ， 这 有 助 于 
使 成 瘾 者 从 计算 机 中 摆脱 出 来 ， 避 人 免 互 联网 的 诱惑 ， 对 将 来 预防 网 疗 复 
发 也 有 益处 。 

















`、 有 暴力 倾向 的 员工 


(一 ) 工作 场所 暴力 的 危害 

工作 场所 的 暴力 是 指 任何 实际 或 意图 的 身体 或 非 身 体 的 带 有 侵犯 性 
的 行为 和 表现 ， 身 体 行为 包括 伤害 、 性 攻击 、 抢 支 甚 至 杀人 事件 ， 非 身 
体 的 行为 包括 骚扰 、 暴 力 恐 吓 或 威胁 以 及 口头 、 情 感 或 心理 上 的 虐待 。 
这 些 侵犯 的 过 程 大 多 开始 于 口头 冲突 ， 接 着 是 口头 的 敌对 和 威胁 ， 随 后 
发 展 到 对 身体 的 威胁 ， 最 后 就 产生 了 对 身体 的 暴力 行为 。 工 作 场 所 的 暴 
力行 为 会 给 组 织带 来 巨大 的 损失 ， 这 些 损失 表现 为 生产 效率 下 降 、 缺 勤 、 
抑郁 、 焦 虑 和 压力 等 ， 因 为 工作 场所 暴力 行为 的 存在 会 导致 员工 认为 他 
们 所 处 的 工作 环境 是 不 安全 的 ， 而 这 些 暴 力行 为 阻止 了 员工 个 人 正常 能 
力 的 发 挥 。 

工作 场所 暴力 行为 的 产生 有 很 多 原因 ， 比 如 缺乏 沟通 和 领导 力 、 不 
讲究 礼仪 的 组 织 文化 、 对 骚扰 不 予 惩罚 甚至 随便 宽恕 等 ， 这 些 因素 琶 加 
在 一 起 ， 加 上 长 时 间 的 工作 ， 导 臻 员工 应 对 能 力 下 降 ， 而 应 对 能 力 的 下 
降 又 会 对 情绪 产生 消极 影响 ， 形 成 了 一 个 恶性 循环 。 比 如 ， 很 多 企业 为 
了 节省 资源 、 降 低 成 本 ， 要 求 员工 之 间 保 持 近 距离 且 长 时 间 工 作 ， 特 别 
是 在 劳动 密集 型 企业 中 ， 一 线 员工 之 间 的 身体 距离 过 于 靠近 ， 这 种 情形 
对 于 容易 紧张 或 者 激动 的 员工 来 说 ， 几 乎 没有 任何 可 以 逃避 的 空间 ， 时 
间 一 长 ， 很 容易 发 生 冲 突 甚至 暴力 行为 ， 这 就 是 导致 暴力 行为 的 一 个 物 
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理 因素 。 

(=) EAP 的 核心 作用 一 一 “愤怒 管理 ” 

1. 辨识 工作 场所 的 暴力 行为 

辨识 工作 场所 的 暴力 行为 或 者 说 预 判 可 能 发 生 的 暴力 行为 是 非常 困 
难 的 事情 ， 不 过 在 EAP 专业 人 员 的 帮助 下 ， 员 工 总 能 觉察 出 一 些 蛛 丝 马 
迹 或 者 隐约 感觉 出 一 些 征兆 ， 这 对 有 意识 地 预防 或 者 躲避 是 有 帮助 的 。 
有 些 行为 可 能 是 暴力 行为 的 前 期 表现 ， 比 如 曾经 说 过 要 对 某 人 实施 暴力 
行为 、 曾 经 表达 过 不 满 的 情绪 、 总 是 过 度 防 卫 、 有 暴力 行为 的 历史 、 故 
意 芍 吓 别人 、 正 在 经 受 着 巨大 的 压力 、 不 服从 管理 、 工 作 绩 效 发 生 了 变 
化 等 。 这 些 表现 的 存在 暗示 着 暴力 行为 发 生 的 可 能 性 ， 特 别 是 当 几 种 表 
现 合 加 时 ， 更 应 该 引起 注意 。 

根据 相关 研究 ， 工 作 场 所 的 暴力 行为 与 精神 疾病 并 没有 太 大 的 关系 ， 
相反 ， 排 在 第 一 位 的 因素 是 人 际 冲突 ， 也 就 是 说 ， 如 果 员 工 对 人 际 问 题 
缺乏 应 有 的 处 理 能 力 ， 那 么 就 会 在 情绪 管理 方面 出 现 失误 ， 进 而 发 生 冲 
突 。 除 了 识别 个 人 存在 的 因素 之 外 ， 组 织 的 风险 因素 也 需要 识别 ， 因 为 
这 些 因素 与 工作 场所 的 暴力 行为 也 有 一 定 的 联系 。 比 如 降 薪 、 管 理 方式 
的 改变 、 消 减 预算 、 工 作 环 境 恶 化 等 都 会 在 某 种 程度 上 对 员工 产生 负面 
的 刺激 。 

2. “RSH” WA 

在 应 对 工作 场所 的 暴力 行为 时 ，EAP 的 核心 作用 是 帮助 员工 控制 好 
自己 的 愤怒 情绪 ， 防 止 事 态 的 扩大 和 冲突 的 升级 ， “愤怒 管理 ”项 目 正 
是 为 此 而 设立 的 。 具 体 来 说 ,“ 愤 怒 管 理 ” 项 目 是 为 了 帮助 员工 有 效 观 察 
和 识别 处 于 危险 之 中 的 行为 ， 以 便 能 够 较 早 进行 干预 ， 避 免 可 能 发 生 的 






























































“ 借 怒 管理 ”项 目 采 取 小 组 讨论 的 方法 ， 其 目的 是 为 员工 提供 一 个 
安全 的 环境 ， 鼓 励 员 工 积极 参与 ， 开 诚 布 公 地 讨论 “愤怒 ”这 种 情绪 ， 
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营造 更 加 亲密 的 氛围 。 小 组 一 般 为 6 至 10 人 ,讨论 30 至 60 分 钟 的 时 
间 。 在 讨论 的 过 程 中 ,管理 者 应 保持 客观 ， 人 允许 员 工 充 分 表达 自己 的 情 
感 。“ 愤 怒 管 理 ” 项 目 一 般 来 说 有 四 个 步 又 : 








一 是 选择 参与 者 。 项 目的 参与 者 应 该 符合 这 样 的 标准 : 愤怒 的 情绪 
和 表现 并 不 十 分 严重 ， 还 没有 达到 需要 精神 治疗 的 程度 ， 但 却 是 长 期 的 
且 具 有 一 定 的 破坏 性 ， 已 经 影响 了 工作 绩效 。 

是 回顾 和 分 析 。EAP 专业 人 员 和 管理 部 门 、 人 力 资源 部 门 一 起 对 
员工 过 去 的 行为 进行 回顾 和 分 析 ， 弄 清楚 过 去 是 否 对 员工 不 适当 的 行为 
进行 过 控制 以 及 控制 的 效果 如 何 。 

三 是 参加 辅导 课程 。 辅 导 课程 是 项 目的 核心 内 容 ， 课程 一 般 分 为 
8 次 左右 ， 每 次 课程 都 有 关注 的 重点 ， 总 的 课时 大 约 为 14 个 星期 。 

一 次 课 关 注 愤怒 的 意识 ， 对 什么 是 愤怒 进行 定义 ， 对 员工 的 个 人 
风格 进行 讨论 ; 第 二 、 三 次 课 关 注 对 愤怒 的 认 知 度 ， 对 愤怒 的 诱发 、 
相关 思维 、 情 感 和 行为 进行 讨论 ; 第 四 次 课 关 注 导 起 情 绪 的 消极 表 
达 方 式 ， 对 这 些 方式 进行 识别 ; 第 五 次 课 关 注 沟 通 ， 关 键 是 如 何 进 
行 有 效 沟通 ; 第 六 次 课 关 注 如 何 与 难 缠 的 人 打交道 ， 包 括 定 义 哪些 
人 属于 难 缠 的 人 以 及 学 会 辨认 经 常 与 人 发 生 矛 盾 的 那些 人 ;第 七 、 
八 次 课 主 要 是 检查 和 评估 ， 参 与 者 分 别 利用 30 天 和 60 天 的 时 间 ， 去 
实践 他 们 在 前 6 次 课 中 所 学 到 的 方法 和 技巧 ， 然 后 再 回 到 团 组 当中 ， 
报告 他 们 自身 所 发 生 的 变化 。 

四 是 持续 沟通 。 项 目 完成 之 后 ，EAP 专业 人 员 与 管理 部 门 、 人 力 资 
源 部 门 保持 持续 的 沟通 ， 讨 论 员 工 在 参与 项 目的 过 程 中 取得 了 哪些 进步 ， 
并 对 员工 进行 3 至 9 个 月 的 跟踪 回访 ， 评 估 员 工 对 工作 场所 的 暴力 行为 
是 否 有 正确 的 认识 、 是 否 能 够 有 效 控制 自己 的 情绪 和 行为 、 是 否 能 够 积 
极地 与 别人 打交道 等 。 
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三 、 年 长 的 员工 

(一 ) 年 长 员工 的 健康 问题 

根据 1956 年 联合 国 《 人口 老龄 化 及 其 社会 经 济 后 果 》 确定 的 划分 标 
准 ， 当 一 个 国家 或 地 区 65 岁 及 以 上 老年 人 口 数量 占 总 人 口 比例 超过 7% 
时 ， 意 味 着 这 个 国家 或 地 区 进入 老龄 化 阶段 。1982 年 维也纳 老龄 问题 世 
界 大 会 确定 60 岁 及 以 上 老年 人 口 占 总 人 口 比例 超过 10% ， 则 意味 着 相应 
国家 或 地 区 进入 了 老龄 化 阶段 。 随 着 人 口 的 老龄 化 ， 健 康 问 题 更 加 凸显 。 
根据 美国 有 关机 构 的 估计 ，2004 年 ， 美国 45 到 54 岁 人 员 的 平均 健康 费 
用 为 2695 美元 ,而 55 到 64 岁 人 员 的 平均 费用 为 3262 美元 ; 截止 到 
2007 年 ， 美 国 45 到 54 岁 劳 动力 数量 增长 了 50% 以 上 ， 而 25 到 34 岁 的 
劳动 力 数量 却 下 降 了 近 10% 。 

除了 生理 健康 问题 之 外 ， 心 理 健康 问题 在 老龄 化 的 进程 中 也 不 能 小 凯 。 
对 于 中 年 以 上 的 人 群 来 说 ， 心 理 健康 障碍 和 慢性 病 之 间 有 着 密切 的 关系 。 
根据 研究 ， 患 有 心脏 病 和 关节 炎 的 人 患 抑 郁 症 的 比率 要 比 正常 人 高 。 反 过 
来 ， 患 抑郁 症 的 人 其 身体 伤 残 的 可 能 性 也 会 增加 ， 而 且 要 比 正常 人 恢复 得 
慢 ， 即 使 是 轻 度 抑郁 也 会 使 人 免疫 力 下 降 。 有 精神 障碍 的 年 长 员工 往往 面 
临 着 精神 疾病 和 歧视 的 双重 压力 。 在 这 部 分 人 群 中 ， 精 神 障 碍 往往 被 忽视 ， 
因为 人 们 通常 会 认为 这 是 年 龄 增长 过 程 中 通常 都 会 发 生 的 事情 ， 比 如 抑郁 
症 就 会 被 一 些 人 认为 是 人 自然 老化 过 程 中 的 正常 现象 。 
事实 上 ， 不 管 年 纪 有 多 大 ， 保 持 正 常 的 体重 、 开 展 积极 的 身心 活动 、 
保持 充足 的 睡眠 对 身心 健康 都 有 益处 。 研 究 表明 ， 拥 有 健康 生活 方式 的 
人 寿命 更 长 ， 有 更 好 的 精神 状态 ， 而 且 患 病 的 概率 也 更 小 。 

(二 ) EAP 的 作用 一 一 弹性 管理 

1. 视 年 长 员工 为 组 织 的 财富 

在 现实 中 ， 很 多 组 织 不 太 情 愿 为 年 长 的 员工 提供 EAP 服务 ， 因 为 这 
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会 带 来 比 年 轻 员工 更 高 的 健康 成 本 ， 同 时 还 可 能 存在 缺乏 灵活 性 、 较 低 
的 合作 水 平 、 不 适应 创新 变革 、 摆 资历 等 一 系列 问题 。 但 从 更 加 积极 的 
角度 来 看 ， 年 长 员工 是 组 织 当 之 无 愧 的 宝贵 财富 ， 他 们 一 般 具 有 丰富 的 
经 验 、 熟 悉 工 作 流 程 、 更 加 忠诚 可 靠 、 有 和 良好 的 职业 道德 ， 在 组 织 中 起 
着 中 流 厂 柱 的 作用 ， 对 年 轻 员 工 的 言行 有 着 举足轻重 的 影响 。 

2. 完善 EAP 的 内 容 设计 

组 织 应 该 认识 到 ， 针 对 年 长 员工 的 EAP 与 针对 年 轻 员工 的 有 所 不 
同 ， 要 为 他 们 量 身 打 造 。 要 做 好 深入 细致 的 需求 评 佑 ， 了 解 年 长 员工 的 
需求 有 什么 特别 之 处 ; 加 强 与 人 力 资源 部 等 部 门 的 合作 ， 扩 大 相应 的 服 
务 资源 ， 增 强 EAP 服务 的 可 见 性 ， 让 更 多 的 年 长 员工 能 够 参与 进来 ; 保 
持 EAP 的 灵活 性 和 创新 性 ， 更 好 地 满足 年 长 员工 可 能 增长 和 变化 的 
需求 。 

3. 灵活 的 工作 安排 

灵活 的 工作 时 间 、 非 全 日 制 工作 、 延 期 退休 等 政策 都 是 受到 年 长 员 
工 欢 迎 的 福利 方案 。EAP 专业 人 员 应 与 组 织 相关 部 门 加 强 沟通 ， 认 真 审 
视 当前 的 工作 安排 看 是 否 能 够 做 一 些 调整 以 适应 年 长 员工 的 要 求 ， 当 
然 这 种 调整 需要 根据 岗位 的 特性 做 合理 安排 。 

4. 加 强 培训 

为 年 长 员工 提供 持续 的 培训 ， 能 增强 和 保持 这 部 分 人 群 的 创新 精神 ， 
使 他 们 发 挥 更 多 的 正 能 量 和 工作 积极 性 ， 为 公司 创造 更 多 的 价值 。 实 践 
中 ， 很 多 组 织 不 愿意 对 年 长 员工 投入 太 多 的 培训 经 费 和 机 会 ， 这 实际 上 
是 一 种 短视 。 对 年 长 员工 加 强 培 训 往往 能 起 到 意 想 不 到 的 效果 : 年 长 
工会 认为 组 织 还 是 像 过 去 一 样 重视 他 们 ， 所 以 他 们 对 组 织 的 忠诚 度 会 进 
一 步 提高 ;能 够 将 培训 的 新 知识 、 新 技术 与 丰富 的 经 验 结合 起 来 ， 解 决 
问题 更 加 快速 和 周全 ; 让 年 轻 员 工 体会 到 组 织 的 人 文 关 怀 ， 进 一 步 激发 
年 轻 员工 的 潜力 。 
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5. 退休 安排 

随 着 员工 年 龄 的 增长 ， 退 休 问 题 越 显 重要 ， 因 此 组 织 必 须 有 这 方面 
的 计划 和 安排 。 要 提前 介入 ， 解 决 好 年 长 员工 的 后 顾 之 忧 ， 包 括 阶 段 性 
的 退休 政策 、 提 供 理财 服务 等 。 比 如 ， 建 立 一 个 专门 针对 年 长 员工 管理 
和 服务 的 平台 ， 通 过 这 个 平台 ， 对 个 人 的 日 常生 活 和 与 社会 、 安 全 、 健 
康 、 财 务 相 关 的 问题 进行 彻底 的 评估 ， 提 供 可 能 的 解决 方案 ， 并 持续 跟 
踪 服 务 ， 使 年 长 员工 能 够 更 好 地 把 精力 放 在 工作 上 。 























四 、 离 职 的 员工 

(一 ) 离职 对 组 织 的 影响 

员工 离职 是 组 织 中 经 常 发 生 的 事情 ， 在 经 济 形势 不 景气 的 时 候 ， 离 
职 的 员工 人 数 还 会 增加 。 员 工 的 离职 对 组 织 成 本 有 着 明显 的 影响 ， 包 括 
岗位 空置 所 带 来 的 生产 率 的 损失 、 招 募 成 本 、 面 试 成 本 、 新 员工 开展 培 
训 的 成 本 、 新 员工 适应 新 的 岗位 所 造成 的 低 效 率 等 。 即 使 是 保守 的 估计 ， 
替代 一 个 离职 的 员工 ， 所 花费 的 成 本 大 概 等 于 其 年 收入 。 假 设 一 个 公司 
有 1000 名 员工 ， 平 均 报酬 为 5 万 元 ， 离 职 率 为 每 年 10% ， 那 么 公司 的 损 
失 将 达到 500 万 元 。 这 个 数字 简直 难以 让 人 置信 ， 但 事实 就 是 这 样 ， 而 
这 些 还 只 是 以 货币 计算 的 成 本 ， 还 有 一 些 隐 形成 本 包含 其 中 ， 比 如 新 员 
工 与 管理 层 之 间 的 冲突 等 。 公 司 的 规模 越 大 ， 平 均 报 酬 和 离职 率 越 高 ， 
离职 造成 的 损失 也 就 越 大 。 

对 于 离职 这 种 司空 见 惯 的 现象 ， 大 多 数 公 司 都 有 一 套 固定 的 操作 程 
序 。 比 如 ， 领 导 或 主管 将 离职 的 员工 叫 到 办 公 室 或 会 议 室 ， 对 员工 的 工 
作 做 一 番 小 结 ， 然 后 将 公司 解雇 员工 的 政策 讲解 一 下 ， 随 后 员工 到 个 人 
工作 场所 收拾 东西 离开 ， 或 被 公司 告知 某 日 离开 ， 有 礼貌 的 公司 可 能 会 
派 人 与 员工 一 起 收拾 个 人 的 东西 并 将 其 送出 公司 大 门 之 外 。 这 几乎 是 一 
个 标准 的 员工 离职 的 程序 ， 但 在 履行 这 些 标 准 程序 的 同时 ， 公 司 应 该 考 
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虚 到 在 员工 离职 的 过 程 中 还 能 做 些 什么 。 





(二 ) EAP 的 核心 作用 一 一 离职 面谈 
离职 面谈 的 重要 性 
离职 面谈 并 不 是 一 件 新鲜 事 ,但 关于 是 否 需 要 进行 离职 面谈 或 者 是 
否 需要 进行 正式 还 是 非 正式 的 离职 面谈 ， 不 同 的 组 织 有 不 同 的 认识 和 做 

些 组 织 质疑 离职 面谈 的 必要 性 ， 认 为 离职 面谈 没有 什么 太 大 的 歼 
果 ， 反 正 员工 总 是 要 离开 的 ， 因 此 对 离职 面谈 不 太 关 心 。 但 随 着 人 才 竞 
争 的 加 剧 ， 离 职 面谈 这 一 看 似 最 末端 的 管理 又 不 得 不 引起 组 织 的 关注 ， 
因为 人 才 的 流动 不 仅仅 是 人 才 本 身 的 离开 ， 也 伴随 着 附加 在 人 才 身 上 的 
知识 和 技能 的 流失 ， 特 别 是 有 经 验 的 人 才 跑 到 竞争 对 手 那 里 ， 对 组 织 无 
疑 是 一 个 巨大 的 损失 。 因 此 ， 不 管 离 职 面谈 的 结果 如 何 ， 组 织 都 要 关注 
员工 为 什么 要 离开 ， 而 且 通 过 离职 面谈 还 可 以 收集 到 很 多 信息 ， 这 些 信 
上 息 对 于 组 织 的 制度 、 环 境 等 方面 的 改进 是 非常 有 帮助 的 。 对 于 中 小 企业 
来 说 ， 离 职 面谈 可 能 比 大 企业 更 为 重要 ， 因 为 中 小 企业 本 来 员工 就 比较 
少 ， 员 工 的 流失 ， 特 别 是 核心 员工 的 流失 ， 对 中 小 企业 来 说 可 能 是 致 
命 的 。 

从 组 织 的 一 般 心态 来 讲 ， 总 是 希望 离职 的 员工 越 快 离开 越 好 ， 因 为 
组 织 会 认为 ， 既 然 已 经 确定 离职 了 ， 那 么 员工 就 没有 必要 在 办 公 室 里 百 
无 聊 赖 地 浪费 时 间 ， 以 免 影响 其 他 员工 。 从 表面 上 看 ， 这 似乎 没有 什么 
问题 ， 因 为 合同 关系 已 经 终止 ,员工 已 不 再 属于 这 个 组 织 。 但 如 果 组 织 
只 是 简单 地 采取 这 种 方法 ， 实 际 上 可 能 事与愿违 ， 还 会 产生 负面 影响 。 
一 是 传递 给 离职 的 员工 非常 不 好 的 心理 感受 。 他 们 会 感到 : 过 去 的 我 是 
好 的 ， 是 受到 信任 的 ， 但 今天 组 织 不 再 信任 我 了 ， 其 至 把 自己 当成 了 洪 
在 对 手 。 二 是 会 给 留 下 来 的 员工 造成 心理 压力 。 看 到 组 织 如 此 简单 而 又 
无 感情 地 对 待 离职 员工 ， 他 们 会 想 ， 我们 是 否 就 是 下 一 个 ? 这 无 疑 会 使 
他 们 感到 紧张 和 不 安 。 三 是 由 于 考虑 不 周全 ， 有 可 能 因为 错误 的 解雇 而 
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导致 法 律 诉讼 。 

与 常规 的 离职 面谈 不 同 ，EAP 专业 人 员 不 仅 要 掌握 员工 离职 的 真正 
原因 ， 还 要 了 解 离职 原因 与 员工 健康 之 间 的 关系 ， 并 向 组 织 提供 改进 员 
工 健康 的 建议 。 

2. 面谈 的 主要 问题 

是 薪酬 问题 。 主 要 是 确定 员工 离开 的 原因 是 不 是 对 自己 的 薪酬 不 






























































满意 ， 如 果 增 加 和 薪酬， 员工 是 否 愿意 留 下 来 。 

二 是 工作 岗位 。 一 般 情 况 下 ， 无论 什 么 原因 ， 员 工 一 旦 对 自己 的 岗 
位 本 身 不 满意 ， 离 职 的 念头 通常 会 油 然 而 生 。 通 过 交谈 ， 组 织 要 了 解 员 
工 对 岗位 是 否 不 满意 ， 不 满意 的 原因 是 什么 ， 员 工 是 否 愿 意 调 整 工作 





岗位 。 

三 是 上 级 的 管理 。 很 多 人 认为 员工 离职 的 一 个 很 重要 的 原因 是 员工 
与 自己 的 上 级 有 不 同 的 意见 或 者 产生 了 矛盾 ， 以 至 于 无 法 调和 。 不 管 这 
种 认识 正确 与 否 ， 管 理 者 确实 对 于 其 所 管理 的 员工 负 有 直接 的 责任 ， 特 
是 在 员工 留任 方面 。 如 果 组 织 认 为 有 必要 的 话 ， 要 通过 积极 的 反馈 、 
解决 实际 问题 、 表 示 认 可 等 多 种 方式 来 留 住 员工 ， 特 别 是 核心 员工 。 

四 是 组 织 文 化 。 从 本 质 上 说 ， 一 个 组 织 的 文化 就 是 组 织 里 所 有 员工 
所 信奉 的 规范 和 价值 观 ， 这 些 规范 和 价值 观 通 常会 影响 员工 之 间 以 及 员 
工 与 管理 者 之 间 相 互 作 用 的 方式 ， 同 时 ， 这 些 规范 和 价值 观 也 有 E 
员工 自身 的 价值 观 产生 冲突 ， 如 果 不 能 很 好 地 解决 ， 员 工 通 常会 选择 主 
动 离开 。 

五 是 成 长 的 机 会 。 由 于 就 业 市 场 竞 争 激烈 ， 越 来 越 多 的 员工 都 在 寻 
找 自 身 能 够 成 长 进步 的 机 会 ， 进 阶 到 更 高 的 职位 ， 获 取 更 高 的 报酬 。 在 
与 即将 离职 的 员工 进行 交谈 时 ， 要 了 解 组 织 是 否 满足 了 员工 对 成 长 的 
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五 、 患 病 的 员工 : 以 肥胖 症 为 例 


(一 ) 肥胖 症 的 危害 

肥胖 症 是 一 种 慢性 病 ， 可 以 分 为 单纯 性 肥胖 、 体 质 性 肥胖 、 药 物性 
肥胖 、 过 食性 肥胖 和 继 发 性 肥胖 ， 世 界 卫 生 组 织 佑 计 它 是 人 类 目前 面临 
的 最 容易 被 忽视 ,但 发 病 率 却 在 急剧 上 升 的 一 种 疾病 。 同 时 ， 肥 胖 症 患 
者 并 发 冠 心 病 、 高 血压 的 概率 明显 高 于 非 肥胖 者 ， 其 发 病 率 一 般 达 到 非 
肥胖 者 的 5 至 10 倍 。 肥 胖 症 患者 肺活量 降低 且 肺 的 顺应 性 下 降 ， 可 导致 
多 种 肺 功能 异常 ， 常 伴 有 阻塞 性 睡眠 呼吸 困难 ， 严 重 的 可 导致 肺 心 综合 
征 。 肥 胖 症 还 可 以 导致 关节 炎 、 痛 风 、 内 分 洲 失 调 等 疾病 。 

(二 ) EAP 的 核心 作用 一 一 识别 和 建立 支持 性 的 环境 

1. 识别 肥胖 症 产生 的 主要 原因 

EAP 专业 人 员 不 是 医生 ， 替 代 不 了 医学 的 诊断 和 治疗 ， 但 疾病 管理 
是 EAP 非常 重要 的 一 项 内 容 ，EAP 专业 人 员 必 须 具备 一 些 工 作 场所 中 常 
见 疾病 的 基本 知识 和 管理 技能 。 要 想 处 理 好 肥胖 症 的 问题 ， 首 先 要 了 解 
肥胖 产生 的 原因 及 后 果 。 很 多 人 都 忽视 肥胖 症 及 其 带 来 的 危害 ， 对 肥胖 
症 产生 的 原因 没有 科学 、 全 面 的 认识 ,这 也 正 是 需要 加 强 宣传 和 教育 的 
重点 。 肥 胖 症 的 产生 主要 有 以 下 几 方 面 的 原因 : 







































































一 是 家 族 因素 。 单 纯 性 肥胖 的 发 病 有 一 定 的 遗传 背景 ， 有 研究 认为 ， 
双亲 中 一 方 肥 胖 ， 其 子女 肥胖 的 概率 约 为 40% 至 50% ; 双亲 中 双方 均 肥 
胖 ， 其 子女 肥胖 的 概率 上 升 至 70% 至 80% 。 同 时 ， 家 长 的 示范 对 子女 饮食 
行为 的 学 习 有 重要 的 影响 ， 如 果 父 母 没有 好 的 饮食 习惯 ， 就 会 对 孩子 产生 
示范 效应 。 

二 是 生活 方式 。 生 活 方式 的 影响 主要 包括 一 个 人 吃 多 少 以 及 运动 量 


有 多 大 。 如 果 每 一 个 盘子 中 的 食物 都 需要 吃 完 的 话 ， 那 么 就 会 鼓励 过 度 




















fea 


第 四 EAP 与 健康 各 














工作 场所 085 








进食 ， 西 方 国家 的 分 餐 制 就 很 容易 让 人 吃 得 过 多 ， 导 致 营养 过 剩 。 比 如 ， 
开 型 糖尿 病 尽 管 具 有 典型 的 家 族 遗 传 特征 ， 但 如 果 没 有 健康 的 生活 方式 ， 
即使 没有 家 族 遗 传 史 ， 也 可 能 患 上 此 病 。 根 据 美国 疾病 控制 和 预防 中 心 
的 报告 ，40% 的 美国 成 年 人 在 闲暇 时 间 不 参加 任何 活动 ， 只 有 14% 的 人 
达到 了 每 周 5 次 、 每 次 30 分 钟 健步 走 的 运动 标准 。 

三 是 压力 。 研 究 发 现 ， 饮 食 的 冲动 会 引起 人 体 大 脑 化 学 物质 的 改变 ， 
目的 是 为 了 对 压力 所 产生 的 激素 不 平衡 进行 自我 调节 。 当 压力 持续 存在 
时 ， 会 导致 过 度 饮食 ， 从 而 产生 过 剩 的 脂肪 并 使 血压 升 高 。 

四 是 心理 因素 。 习 惯用 食物 来 处 理 情感 问题 的 人 ， 往 往 会 失去 调节 
自我 感受 的 能 力 以 及 用 健康 的 方式 去 解决 问题 的 能 力 。 吃 得 过 多 有 时 会 
导致 着 耻 感 ， 而 为 了 减少 这 种 着 耻 感 带 来 的 焦虑 ， 人 们 又 会 再 多 吃 ， 这 
不 仅 导 致 循环 往复 的 心理 困扰 ， 而 且 容 易 患 上 肥胖 症 。 

五 是 社会 影响 。 在 很 多 人 看 来 ， 超 重 或 肥胖 的 人 是 懒惰 或 者 没有 能 
力 的 表现 ， 于 是 容易 对 他 们 产生 歧视 和 偏见 ， 会 导致 这 部 分 肥胖 人 和 群 有 
压力 、 羡 愧 感 甚至 抑郁 ， 这 样 反而 让 他 们 更 多 地 过 量 进食 。 

六 是 年 龄 和 性 别 。 尽 管 体 重 增加 可 以 发 生 在 任何 年 龄 段 ， 但 大 部 分 
的 体重 增加 都 发 生 在 中 年 阶段 。 由 于 男性 有 更 多 的 肌肉 块 ， 所 以 比 起 女 
性 来 说 ， 用 较 少 的 运动 就 能 燃烧 脂肪 ; 对 女性 来 说 ， 激 素 影响 着 体 脂 水 
平 、 能 量 级 以 及 对 食物 的 渴望 程度 ， 体 重 的 增加 与 激素 水 平 的 变化 阶段 
也 有 一 定 的 关系 ， 比 如 青春 期 、 孕 期 、 生 理 期 、 更 年 期 。 


2. 建立 支持 性 的 环境 

为 了 应 对 由 于 肥胖 症 所 导致 的 一 系列 问题 ，EAP 能 够 为 雇主 提供 一 
揽 子 量 身 定制 的 服务 ， 其 中 最 重要 的 就 是 在 组 织 内 部 建立 一 个 支持 员工 
处 理 肥胖 问题 的 环境 ,包括 健康 教育 及 预防 、 咨 询 以 及 个 案 管理 等 。 

一 是 明确 相关 的 职责 。EAP 专业 人 员 应 该 掌握 多 种 筛选 方法 ， 对 肥 
胖 症 进行 全 面 的 评估 和 初步 的 识别 ;鼓励 员工 在 处 理 有 关 肥 胖 症 的 问题 
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时 更 加 积极 主动 ; 帮助 员工 了 解 如 何 处 理 与 肥胖 相关 的 行为 和 心理 方面 
的 问题 ， 完 善 同伴 指导 制度 ; 建立 支持 性 的 团队 等 。 

二 是 设立 自我 管理 的 课程 。 很 多 处 于 肥胖 症 风 险 中 的 员工 不 知道 如 
何 去 获 得 有 关 肥 胖 症 的 知识 并 接受 相关 方面 的 教育 ， 还 有 的 员工 担心 如 
果 自 己 总 是 请 假 去 参加 有 关 培 训 ， 可 能 会 失去 岗位 或 受到 歧视 ， 因 此 为 
了 帮助 员工 获取 相关 的 知识 ， 打 消 顾 虑 ， 在 工作 场所 应 该 设立 预防 肥 有 尾 
证 和 进行 自我 管理 的 教育 课程 ， 通 过 这 些 课程 ， 使 员工 个 人 掌握 如 何 日 
常 监测 血糖 标准 、 如 何 计算 进餐 和 休息 的 时 间 等 一 些 基 本 知识 和 技能 。 

三 是 从 细小 环节 着 手 。 保 证 公司 的 活动 、 自 动 售 货机 、 休 息 室 提供 
的 零食 或 小 吃 都 是 健康 的 ; 自助 餐厅 提供 健康 的 食物 ; 为 员工 提供 营 
健康 服务 ， 比 如 怎样 健康 地 饮食 、 如 何 阅读 食品 标签 、 如 何 购买 健康 食 
品 等 鼓励 午餐 时 间或 休息 时 间 走 路 、 跑 步 、 锻 炼 ; 建立 无 烟 的 工作 场 
所 ; 为 所 有 员工 提供 健康 风险 评估 等 。 
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工作 场所 中 的 压力 对 员工 的 健康 、 生 产 效率 和 士气 都 有 影响 ， 但 这 也 
给 EAP 提供 了 用 武之 地 。 很 多 情况 下 ， 人 们 自觉 或 不 自觉 地 把 压力 当 作 消 
极 、 负 面 的 因素 ， 但 如 果 把 压力 当 作 管理 的 一 项 内 容 ， 能 够 积极 应 对 ， 那 
么 不 仅 可 以 缓解 或 消除 压力 ， 解 决 压 力 所 带 来 的 问题 ， 同 时 也 能 提高 工作 
绩效 ， 形 成 更 加 和 谐 的 组 织 氛围 。Capita 健康 和 福利 公司 (一 家 英国 领先 
的 商业 流程 管理 和 专业 支持 服务 提供 商 ) 于 2013 年 对 超过 3500 名 使 用 过 
EAP 的 员工 进行 了 调研 ， 结 果 表明 ， 在 接受 EAP 服务 之 前 ， 有 51% 的 人 表 
示 自 己 正 与 工作 场所 中 的 压力 进行 抗争 ， 接 受 EAP 服务 之 后 ， 这 个 比例 降 
到 只 有 5% 。 
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一 、 识 别 压 力 源 





EAP 专业 人 员 首先 要 准确 识别 员工 的 压力 来 源 ， 这 是 缓解 和 消除 压力 
的 前 提 。 压 力 源 有 时 是 单一 因素 ， 有 时 是 多 个 因素 的 组 合 ， 且 每 个 人 的 压 
力 源 不 尽 相同 。 尽 管 压力 源 不 可 避免 ， 但 识别 压力 源 是 压力 管理 的 第 一 步 。 











(一 ) 狭义 的 压力 和 广义 的 压力 

工作 场所 的 压力 可 以 从 狭义 和 广义 上 进行 区 分 。 

狭义 的 工作 场所 压力 是 指 工作 场所 本 身 给 员工 带 来 的 压力 ， 是 工作 
场所 内 生 的 ， 本 质 上 是 个 体 与 环境 的 冲突 。 工 作 场所 的 压力 不 同 于 工作 
压力 ， 世 界 卫 生 组 织 将 工作 压力 定义 为 : 当 工 作 需 求 与 人 们 的 能 力 和 知 
识 不 相 匹 配 或 者 挑战 人 们 处 理工 作 的 能 力 时 ， 人 们 可 能 产生 的 反应 。 而 
工作 场所 的 压力 除了 工作 压力 以 外 ， 还 有 工作 场所 的 环境 和 人 际 关 系 所 
产生 的 压力 。 本 节 讨 论 狭义 的 工作 场所 压力 。 

广义 的 工作 场所 压力 还 包括 工作 场所 以 外 的 因素 即 非 工 作 场所 因素 对 
员工 绩效 的 影响 ， 涵 盖 健 康 、 家 庭 、 法 律 、 经 济 等 因素 ， 比 如 婚姻 关系 、 
父母 照料 、 子 女 抚养 。 需 要 注意 的 是 ， 非 工作 场所 产生 的 压力 也 会 经 由 员 
工 传递 到 工作 场所 ， 引 起 工作 场所 的 人 际 冲突 、 工 作 效 率 低下 等 负面 效应 。 

(二 ) 压力 来 源 的 多 样 性 

美国 国家 职业 安全 和 健康 研究 院 (The National Institute for 
Occupational Safety and Health) 认为 压力 的 主要 来 源 有 任务 设计 、 管 理 风 
格 、 人 际 关系 、 工 作 角 色 、 职 业 生 涯 和 环境 条 件 。 

ComPsych 公司 ?于 2016 年 对 工作 场所 的 压力 状况 进行 了 调研 ， 调 研 





























© ComPsych 公司 是 世界 上 最 大 的 EAP 供应 商 ， 也 是 整合 EAP、 行 为 健康 、 福 
利 、 人 力 资 源 、 缺 勤 管理 等 服务 的 先锋 和 领导 者 ， 为 超过 130 个 国家 的 
31000 个 组 织 、8200 名 个 人 提供 服务 。 
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的 题目 为 :“ 当 工作 中 发 生变 化 时 ， 什 么 对 你 压力 最 大 ?” 结 果 显 示 : 


31% 的 员工 表示 一 一 来 自 上 级 不 明确 的 期 望 。 

20% 的 员工 表示 一 一 来 自 同事 /部 门 之 间 的 冲突 /困惑 。 

认为 工作 量 将 会 增加 或 工作 开始 变 得 更 加 困难 。 
15% 的 员工 表示 一 一 将 来 的 不 确定 性 /公司 稳定 性 的 问题 。 


18% 的 员工 表示 





13% 的 员工 表示 一 一 新 的 流程 /运行 规则 /需要 的 技能 。 


3% 的 员工 表示 一 一 其 他 。 


员工 在 组 织 中 的 地 位 (权威 性 ) 对 其 承受 的 压力 水 平 会 产生 一 定 的 
影响 ， 地 位 较 低 或 对 工作 控制 力 相 对 较 弱 的 员工 可 能 承受 更 多 的 压力 。 
根据 英国 特许 人 力 和 发 展 协会 (CIPD) 2012 年 针对 2000 名 雇主 的 一 项 
调查 ，49% 的 中 层 管理 者 每 天 或 者 每 周 1 到 2 次 承受 着 过 度 的 压力 ， 而 
平均 数字 是 37% ， 这 主要 是 由 中 层 管理 者 所 担负 的 工作 角色 所 决定 的 ， 
他 们 既 要 有 效 传递 来 自 上 层 的 目标 ， 又 要 管理 好 一 线 经 理 。 

绩效 水 平 不 同 的 员工 ， 其 感知 的 压力 源 也 是 不 同 的 。 根 据 联合 利 华 
公司 实施 的 一 项 健康 计划 ， 高 绩效 员工 更 多 地 从 组 织 文化 、 参 加 会 议 、 
商务 旅行 、 事 业 与 家 庭 、 不 充分 的 反馈 当中 感受 到 压力 ， 中 等 绩效 员工 
感受 到 的 压力 来 自 于 晋升 、 职 业 发 展 、 工 作 氛 围 ， 而 低 绩效 员工 的 压力 
则 来 自 于 由 于 错误 所 带 来 的 影响 、 将 工作 带 回 家 以 及 缺乏 激励 。 

由 此 可 见 ， 工 作 场 所 、 员 工 特质 、 工 作 岗 位 、 绩 效 水 平等 方面 的 不 
同 ， 使 得 员工 对 压力 源 的 认识 有 所 差异 ， 感 知 程度 也 不 一 样 。 

(三 ) 压力 的 主要 来 源 

1. 组 织 约 束 和 变革 所 传导 的 压力 

组 织 约 束 和 变革 所 传导 的 压力 包括 全 球 的 竞争 、 成 本 的 上 升 、 资 金 
的 短缺 、 信 息 技 术 的 广泛 应 用 、 老 龄 化 、 人 才 的 流失 等 ， 在 组 织 运行 的 
过 程 中 ， 员 工 不 可 避免 地 会 感受 到 这 些 压力 的 存在 。 比 如 面 对 成 本 的 上 














ol 













































































Se EAP 与 健康 的 工作 场所 ; 089 


升 ， 组织 会 采取 一 系列 消减 预算 、 减 少 开支 的 措施 ， 最 常见 的 做 法 就 是 
压缩 员工 的 福利 费用 ， 这 种 做 法 会 使 员工 感受 到 组 织 福 利水 平 的 下 降 ， 
在 工作 、 生 活 、 健 康 等 方面 给 员工 造成 一 定 的 压力 。 

2. 工作 本 身 所 产生 的 压力 

工作 本 身 所 产生 的 压力 也 叫做 职业 压力 ， 包 括 新 的 或 未 知 的 技术 、 
工作 负担 过 重 、 太 多 的 责任 、 时 间 压 力 、 角 色 冲 突 、 不 确定 性 、 名 誉 等 ， 
这 些 压力 都 是 基于 工作 本 身 产生 的 。 比 如 ， 职 业 本 身 与 职业 压力 有 一 定 
的 关系 ， 像 护士 这 个 职业 ， 由 于 其 工作 的 特殊 性 ， 承 受 的 压力 就 比 其 他 
的 医疗 工作 者 所 承受 的 压力 要 大 。 根 据 英国 安全 与 健康 执行 局 的 数据 ， 
2011 至 2012 年 ， 每 10 万 名 护士 中 就 有 2730 名 由 于 工作 压力 而 导致 了 相 
关 的 疾病 。 工 作 岗 位 的 不 同 也 会 导致 员工 感知 到 的 压力 源 不 同 ， 一 名 IT 
工程 师 的 压力 源 可 能 来 自 于 新 技术 、 工 作 负 荷 、 角 色 冲 突 等 ， 而 一 名 机 
械 工程 师 的 压力 源 则 可 能 是 零 部 件 的 质量 把 控 、 操 作 流程 的 优化 、 新 技 
术 和 新 工艺 的 运用 等 。 

3. 人 际 关 系 冲突 所 带 来 的 压力 

人 际 关系 冲突 是 指 员 工 与 员工 之 间 、 员 工 与 管理 者 之 间 由 于 性 格 差 
异 、 工 作 和 处 事 风格 不 同等 原因 而 导致 的 人 际 关系 紧张 ， 这 种 紧张 表现 
为 冷漠 、 消 极 配合 或 不 配合 、 言 语 冲突 等 ， 严 重 的 还 会 出 现 暴 力行 为 ， 
这 种 人 际 关系 冲突 无 疑 会 给 员工 带 来 压力 。 由 人 际 关系 冲突 所 带 来 的 压 
力 很 多 情况 下 是 与 前 两 种 压力 (组织 约束 和 变革 传导 的 压力 和 工作 本 身 
所 产生 的 压力 ) 密切 相关 的 ， 比 如 由 于 外 部 高 层次 人 才 的 引进 ， 对 现 有 
员工 产生 了 竞争 性 压力 ， 如 果 不 能 妥善 处 理 ， 会 在 新 老 员 工 之 间 产 生 人 
际 关系 冲突 ; 由 于 对 工作 任务 、 目 标 和 绩效 认识 的 不 同 ， 也 可 能 在 工作 
中 产生 人 际 关系 冲突 。 

(四 ) 压力 对 组 织 和 个 人 的 影响 

1. 对 组 织 的 影响 

在 工作 场所 中 ， 员 工 的 压力 无 处 不 在 。 有 关 资 料 表明 ，2012 至 2013 
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年 ， 有 16% 的 英国 员工 因为 压力 而 打 电 话 请 假 ，19. 9% 的 长 期 旷工 是 由 
与 压力 相关 的 心理 健康 以 及 家 庭 问 题 所 引起 的 ， 这 对 组 织 的 正常 运行 产 
生 了 较 大 影响 。 根 据 Optum 公司 (美国 联合 健康 集团 的 健康 产业 链 板 
块 ) 2016 年 第 一 季度 对 印度 超过 30 家 大 型 组 织 的 20 万 名 员工 实施 的 在 
线 健康 风险 评估 ， 有 46% 的 劳动 力 忍 受 着 某 一 类 型 的 压力 。2017 年 2 
月 ,《 财 富 》 (中 文 版 ) 与 北京 易 普 斯 咨询 有 限 责 任 公司 开展 了 全 国 性 的 
高 级 经 理 人 压力 状况 调查 ， 结 果 显 示 ，2016 年 中 国 79. 1% 的 高 级 经 理 人 
面临 着 高 压力 的 挑战 ， 比 2015 年 年 底 的 调查 结果 增加 了 1.5% 。 

由 此 可 见 ， 压 力 在 工作 场所 是 一 个 非常 普遍 的 现象 。 员 工 一 旦 有 了 
压力 ， 或 多 或 少 都 会 在 工作 场所 中 表现 出 来 ， 给 组 织带 来 一 定 的 负面 影 
响 ， 比 如 低 效 率 、 高 离职 率 、 缺 乏 激 情 等 。 

2. 对 个 人 的 影响 
压力 对 个 人 的 精神 、 身 体 、 情 绪 和 行为 都 有 一 定 的 有 影响。 人体 本 身 
对 压力 有 应 激 反应 ， 但 这 并 不 能 持续 ， 如 果 压 力 长 期 存在 ， 就 会 产生 心 
理 健 康 问题 ， 还 可 能 引起 血压 升 高 和 免疫 系统 减弱 。 适 当 的 压力 是 有 帮 
助 的 ， 但 这 因 人 而 异 ， 要 看 压力 的 频率 、 强 度 和 持续 时 间 。 

人 一 旦 感受 到 较 大 的 压力 或 长 期 处 于 压力 状态 ， 通 常会 表现 出 一 种 
或 多 种 状态 ， 这 些 状 态 可 以 通过 生理 反应 和 心理 反应 两 个 维度 来 衡量 。 
生理 反应 包括 头疼 、 胃 疼 、 背 疼 、 胸 痛 、 心 情 、 失 眠 等 ， 心 理 反应 包括 
焦虑 、 抑 部、 紧张 、 债 怒 、 神 经 质 、 挫 败 感 等 。 此 外 ， 一 些 行为 习惯 的 
改变 也 与 压力 有 关 ， 比 如 从 来 不 抽烟 的 人 因为 压力 开始 抽烟 或 增加 对 酒 
精 的 使 用 等 。 




























































































二 、 对 压力 源 进行 干预 


对 压力 源 进行 干预 可 以 从 组 织 和 工作 两 个 层面 进行 ， 这 两 个 层面 各 
有 侧重 ， 但 在 干预 的 过 程 中 ， 每 一 个 层面 也 不 能 完全 独立 开展 ， 总 体 上 
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说 ， 是 需要 共同 推进 的 。 





(一 ) 组 织 层面 

对 组 织 层面 的 干预 是 为 了 消除 或 减轻 组 织 约束 和 变革 对 员工 产生 的 
压力 ， 侧 重组 织 因 素 ， 而 不 是 工作 和 个 人 因素 。 

1. 帮助 员工 认 清 工作 的 意义 

很 多 员工 错误 地 认为 他 们 的 工作 除了 满足 他 们 的 生存 所 需 之 外 ， 对 
社会 没有 什么 真正 的 价值 。 一 些 组 织 也 未 能 将 社会 责任 与 员工 个 人 的 发 
展 联系 在 一 起 ,缺乏 这 方面 的 意识 ， 更 没有 相应 的 行动 。 事 实 上 ， 把 组 
织 的 目标 与 个 人 的 工作 联系 起 来 ， 帮 助 员 工 认识 到 他 们 的 工作 对 组 织 长 
远 目 标的 意义 ,使 员工 体会 到 他 们 的 工作 不 仅仅 是 为 了 个 人 生计 ， 还 会 
为 更 多 人 创造 福利 ， 社 会 的 进步 与 发 展 包含 着 自己 的 一 份 贡献 。 

一 旦 员工 认识 到 了 自身 工作 的 意义 ， 其 内 在 的 动力 和 热情 会 被 激发 
出 来 ， 其 潜在 的 能 力也 会 被 挖掘 出 来 。 在 此 情境 下 ， 员 工 在 面 对 组 织 约 
束 和 变革 所 带 来 的 压力 时 ， 就 能 够 正确 地 理解 、 认 识 并 自我 调节 ， 把 压 
力 视 为 挑战 和 机 遇 而 不 是 包容 ， 从 而 更 加 自觉 和 努力 地 工作 。 

2. 尽量 减轻 组 织 外 部 压力 对 员工 的 冲击 

竞争 的 环境 越 激 烈 ， 组 织 承 受 的 外 部 压力 就 越 大 。 但 不 论 组 织 受 到 
的 外 部 压力 有 多 大 ， 都 要 尽 最 大 可 能 减轻 其 对 员工 的 冲击 ， 以 保持 组 织 
运作 平稳 。2008 年 发 生 的 金融 海啸 ， 几 乎 所 有 的 企业 都 受到 波及 ， 特 别 
是 外 贸 出 口 型 企业 受到 的 影响 最 大 。 面 对 这 样 前 所 未 有 的 巨大 外 部 压力 ， 
企业 必须 要 有 全 面 、 详 细 、 以 人 为 本 的 应 对 方案 ， 并 对 方案 进行 全 面 的 
评估 ， 将 影响 降低 至 最 小 。 否 则 ， 企 业 很 可 能 一 贵 不 振 ， 甚 至 破产 倒闭 。 

北京 经 济 技术 开发 区 一 家 以 出 口 为 主 的 现代 制造 型 企业 在 金融 危机 
刚 到 来 时 ， 就 实施 了 一 系列 有 效 措施 .承诺 不 裁减 一 名 员工 ; 安排 员工 
脱产 或 在 岗 培 训 ; 积极 争取 政府 补贴 ;降低 企业 运行 成 本 等 。 事 实证 明 ， 
由 于 该 企业 妥善 应 对 ， 不 仅 稳定 了 士气 ， 保 证 了 企业 正常 运转 ， 抵 御 住 
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了 金融 危机 的 影响 ， 而 且 变 危 机 为 机 遇 ， 进 一 步 增强 了 企业 凝聚 力 ， 保 
留 了 一 大 批 骨干 员工 ， 为 今后 一 个 时 期 生产 恢复 和 企业 腾飞 葛 定 了 很 好 
的 基础 。 

3. 完善 以 人 为 本 的 组 织 管理 体系 

组 织 管理 体系 涵盖 组 织 管理 的 方方面面 ， 包 括 组 织 运 行 、 组 织 架构 、 
财务 管理 、 人 力 资 源 管理 等 内 容 ， 这 些 内 容 相互 衔接 、 互 为 促进 ， 构 成 
一 个 有 机 的 管理 体系 ， 其 中 最 重要 的 就 是 要 体现 以 人 为 本 的 理念 。 一 个 
组 织 如 果 始 终 把 员工 放 在 首位 ， 处 处 为 员工 的 利益 着 想 ， 员 工 自 然 也 会 
融入 组 织 ， 与 组 织 弱 辱 与 共 。 比 如 关于 员工 的 职业 发 展 ， 组 织 至 少 应 该 
考虑 两 种 或 两 种 以 上 的 发 展 通道 ， 或 以 技术 、 非 技术 划分 ， 或 以 管理 、 
非 管 理 划分 等 ， 总 之 不 能 将 所 有 员工 都 局 限 在 一 个 发 展 通道 之 中 ， 否 则 
职业 发 展 的 压力 就 会 一 直 伴随 着 员工 。 

面 对 不 可 避免 的 压力 ， 组 织 应 该 制定 符合 实际 的 压力 管理 政策 ， 主 
动 承担 起 管理 压力 的 责任 。 压 力 管理 政策 首先 要 公开 透明 ， 让 所 有 员工 
都 了 解 组 织 对 于 压力 管理 的 目标 、 态 度 和 路 径 ; 其 次 是 非 歧视 性 ， 无 论 
是 否 存 在 压力 ， 组 织 对 所 有 员工 都 要 一 视 同 仁 ; 最 后 是 务实 灵活 ， 在 确 
保 不 影响 生产 效率 的 前 提 下 ， 采 取 各 种 灵活 有 效 的 措施 来 解决 员工 的 压 
力 问题 ， 具 体 包 括 : 开 诚 布 公 地 承认 工作 场所 存在 压力 ， 比 如 竞争 要 求 、 
性 骚扰 、 工 作 的 不 安全 感 、 工 作 场 所 的 社交 孤立 等 ， 理 解 并 帮助 员工 应 
对 由 于 压力 而 可 能 产生 的 各 种 症状 甚至 是 严重 的 心理 疾病 ;注重 早期 识 
别 ; 加 强 对 管理 者 的 培训 ; 增强 讨论 心理 健康 问题 的 透明 度 和 公开 性 ， 
茧 励 员 工 就 压力 问题 寻求 帮助 ; 保证 存在 一 定 压 力 的 员工 有 灵活 的 工作 
时 间 ; 鼓励 由 于 压力 而 离开 一 段 时 间 的 员工 重 返 工作 岗位 等 。 




























































































(二 ) 工作 层面 
对 工作 层面 的 干预 是 为 了 减轻 和 消除 工作 本 身 给 员工 带 来 的 压力 ， 
EE 工作 本 身 ， 而 不 是 组 织 和 个 人 因素 。 
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1. 科学 的 工作 设计 

(1) 不 要 设置 过 高 的 工作 标准 

每 一 项 工作 任务 都 有 具体 的 标准 ， 但 对 员工 来 说， 工作 标准 不 宜 设 
置 得 过 高 。 如 果 工 作 标 准 过 高 ， 一 则 员工 完成 难度 大 ， 员 工 的 压力 会 提 
; 二 则 可 能 会 使 工作 的 价值 变 得 不 清晰 ， 员工 有 可 能 质疑 工作 任务 本 
: 是 否 这 项 工作 真 的 需要 这 么 高 的 标准 。 
(2) 赋予 员工 更 大 的 工作 主导 权 
员工 承担 任务 不 应 该 是 被 动 的 ， 而 应 该 是 积极 主动 的 。 赋 予 员 工 对 
所 承担 的 工作 任务 有 更 大 的 主导 权 ， 而 且 保证 员工 能 够 充分 行使 ， 不 仅 
能 够 提高 工作 效率 ， 还 可 以 增强 员工 的 责任 感 。 

(3) 合理 分 配 工作 任务 

要 充分 了 解 员工 的 优势 ， 把 工作 任务 与 员工 的 长 处 结合 起 来 ， 在 完 
成 任务 的 过 程 中 ， 不 断 发 扬 员工 的 优势 ， 实 现 员工 的 价值 。 要 避免 在 较 
短 的 时 间 内 安排 多 项 工作 ， 使 员工 难以 安排 足够 的 时 间 和 精力 ， 反 而 耽 
误 了 工作 。 能 者 多 劳 、 鞭 打 快 牛 的 方法 不 仅 会 造成 不 公平 ， 还 会 对 个 别 
员工 形成 过 大 的 压力 。 

(4) 合理 的 工作 选择 

工作 选择 包括 组 织 安排 和 员工 要 求 两 种 方式 。 合 理 的 工作 选择 有 利 
于 增强 员工 对 工作 的 兴趣 ， 发 挥 员 工 的 潜能 ， 提 高 员工 的 综合 素质 。 当 
员工 感到 自己 的 工作 选择 受到 限制 时 ， 他 们 可 能 会 坚守 自己 不 喜欢 或 者 
适合 的 岗位 ， 但 在 这 种 情形 下 ,个 人 由 于 压力 而 产生 的 行为 风险 问题 
就 会 明显 地 表现 出 来 ， 比 如 更 多 的 安全 违规 行为 、 人 际 关系 冲突 、 不 服 
管理 等 ， 这 些 行为 风险 会 降低 员工 之 间 、 员 工 和 管理 者 之 间 的 合作 水 
平 ， 影 响 工作 效率 和 工作 质量 。 

2. 加 强 工作 中 的 有 效 沟通 

(1) 及 时 解决 工作 中 的 问题 
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对 于 员工 提出 的 工作 中 的 问题 ， 组 织 的 管理 者 要 尽 可 能 在 最 短 时 间 
内 解决 。 实 践 中 ， 一些 管 理 者 往往 对 员工 提出 的 问题 没有 形成 足够 的 重 
ML, 要么 认为 不 值 一 提 ， 要 人 么 认为 这 应 该 是 员工 自己 能 够 解决 的 问题 ， 
甚至 认为 员工 是 在 找 麻烦 ， 而 忽视 了 管理 者 应 尽 的 责任 。 当 管理 者 对 员 
工 提 出 的 问题 不 予 关 注 时 ， 员 工 或 是 由 于 问题 得 不 到 解决 ,或 是 由 于 管 
理 者 对 自己 没有 足够 的 重视 等 原因 而 产生 一 定 的 压力 ， 但 时 间 一 长 ， 员 
工 也 可 能 会 忽视 这 些 压力 ， 进 而 放任 问题 的 存在 ， 最 终 小 问题 变 成 大 问 
题 ， 少 量 问题 积聚 成 大 量 问 题 ， 导 致 问题 解决 的 难度 加 大 甚至 无 法 解决 。 

(2) Bint ie tit THE 

工作 绩效 的 反馈 不 能 总 是 在 工作 完成 之 后 进行 。 应 及 时 向 员工 反馈 
工作 绩效 ， 使 员工 了 解 自 己 某 一 阶段 的 工作 绩效 对 整体 绩效 的 影响 ， 在 
下 一 阶段 中 应 该 如 何 调整 和 改进 ， 让 员工 明明 白白 地 工作 ， 防 止 由 于 员 
工 得 不 到 及 时 的 绩效 反馈 而 产生 焦虑 感 。 

(3) 避免 信息 过 度 

工作 中 的 信息 沟通 是 必要 的 ， 但 信息 过 度 会 对 员工 产生 压力 。 信 息 
过 度 是 指 过 多 的 信息 过 快 地 进入 ， 导 致 回应 时 耗费 大 量 的 时 间 和 精力 。 
比如 在 很 多 公司 里 ， 员 工 似乎 整 天 都 在 发 信息 (包括 电子 邮件 、 微 信 、 
短 消 息 ) ， 期 望 别 人 能 够 快速 地 回复 ， 虽 然 这 些 信息 都 是 有 关 工 作 的 ， 但 
长 此 以 往 ， 其 他 人 就 会 感到 有 回复 的 压力 。 

3. 加 强 员 工 的 培训 

(1) 制定 科学 合理 的 培训 计划 

科学 合理 的 培训 计划 主要 体现 在 针对 性 、 长 期 性 和 有 效 性 上 。 针 对 
性 是 指 根据 具体 的 岗位 、 人 员 、 技 术 进 行 培训 ， 目 标 很 明确 ; 长 期 性 是 
指 员工 素质 的 提升 是 一 个 长 期 的 过 程 ， 需 要 不 断 地 进行 培训 ; 有 效 性 是 
指 经 过 培训 后 员工 的 素质 确实 得 到 了 提高 ， 为 了 进一步 提高 有 效 性 ， 培 
训 计划 还 需要 如 何 进一步 完善 。 
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(2) 建立 师傅 带 徒弟 的 培训 模式 

在 很 多 企业 ， 特 别 是 制造 类 企业 和 高 新 技术 企业 中 ， 师 傅 带 徒弟 的 
培训 模式 一 直 被 广泛 采用 ， 这 种 自古 有 之 的 模式 即使 在 科学 技术 发 展 迅 
猛 的 当今 社会 ， 一样 有 其 独特 的 作用 。 这 种 模式 的 优势 在 于 师傅 能 够 亲 
自传 授 工作 技能 、 企 业 培 训 成 本 低 、 徒 弟 服从 师傅 管理 等 。 员 工 在 工作 
技能 上 感到 有 压力 时 ， 可 以 很 自然 地 向 师傅 请 教 ， 得 到 师 伟 的 帮助 。 在 
此 模式 下 ， 师 傅 和 徒弟 会 建立 很 深厚 的 感情 ， 师 傅 还 会 在 除 工作 之 外 的 
很 多 方面 给 予 徒弟 帮助 ， 在 一 定 程 度 上 减轻 了 企业 管理 的 压力 。 

(3) 成 立 内 部 合作 学 习 小 组 

内 部 合作 学 习 小 组 是 快速 提升 员工 技术 技能 水 平 、 实 现 共同 提高 的 
有 效 方式 。 内 部 合作 学 习 小 组 可 以 同 专业 或 跨 专 业 设 立 ， 也 可 以 相同 的 
兴趣 或 相同 的 目标 设立 。 有 具体 的 运行 方式 有 问题 引导 式 、 案 例 研 究 式 和 
组 间 交 流 式 : 问题 引导 式 是 指 一 名 成 员 提出 问题 ， 然 后 小 组 成 员 进行 讨 
论 ， 最 后 对 问题 的 解决 方案 进行 总 结 ; 案例 研究 式 是 指 围 绕 一 个 具体 的 
案例 发 表意 见 ， 然 后 集中 讨论 ， 从 案例 中 得 到 局 发， 同时 举一反三 ; 组 
间 交 流 式 是 指 每 个 小 组 之 间 开 展 交 流 ， 更 大 范围 地 传播 知识 、 技 术 和 理 
念 ， 达 到 共同 提高 的 目的 。 




































































三 、 增 强 员工 的 弹性 


(一 ) 弹性 建设 的 作用 

压力 的 本 质 是 个 人 与 环境 的 冲突 。 一 般 情 况 下 ， 环 境 的 变化 不 受 个 
人 意志 的 控制 ， 但 个 人 可 以 随 着 环境 的 变化 而 变化 。 在 面 对 环境 变化 时 ， 
个 人 从 疾病 、 变 单 或 逆境 中 快速 恢复 的 能 力 就 显得 非常 重要 ， 这 种 能 力 
就 是 恢复 力 ， 也 就 是 所 谓 的 弹性 。 工 作 场 所 中 如 果 员 工 不 具备 弹性 ， 就 
会 有 很 多 事情 让 员工 感到 失望 、 诅 丧 和 疲劳 ,产生 各 种 压力 ， 甚 至 引发 
冲突 ， 但 实际 上 这 些 事 情 又 是 完全 可 以 避免 的 。 弹 性 不 仅 起 着 重要 的 预 
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防 作用 ， 而 且 在 遇 到 心理 健康 问题 时 ， 那 些 富 有 弹性 的 员工 在 接受 治疗 
时 显得 更 容易 些 。 研 究 发 现 ， 具 有 较 高 弹性 的 员工 具有 一 些 明 显 的 特征 : 
与 同事 的 凝聚 力 更 强 、 承 担 更 多 的 责任 、 有 更 多 的 外 部 支持 、 较 少 感到 
压力 等 。 

一 般 来 看 ， 弹 性 建设 与 传统 的 压力 管理 有 些 类 似 ， 比 如 在 目标 和 内 
容 上 ， 但 事实 上 是 有 区 别 的 ， 最 重要 的 一 点 是 弹性 建设 项 目 注 重 在 事情 
发 生 之 前 主动 构建 管理 压力 的 技巧 而 不 是 事情 发 生 后 的 应 对 。 工 作 场 所 
中 的 员工 需要 不 断 增强 弹性 ， 这 一 点 ， 很 多 企业 都 已 经 认识 到 并 且 都 在 
努力 尝试 。 根 据 2015 年 5 月 博克 (Buck) 咨询 公司 的 调查 ， 弹 性 建设 项 
目 是 美国 增长 最 快 的 由 雇主 资助 的 支付 项 目 ，22% 的 雇主 已 经 在 向 员工 
提供 该 项 目 ，28% 的 雇主 正在 计划 这 么 做 。 

弹性 建设 针对 员工 应 对 压力 能 力 的 增强 ， 侧 重 个 人 因素 ， 而 不 是 组 
织 和 工作 因素 。 

(二 ) 弹性 建设 的 内 容 

弹性 建设 涉及 的 内 容 很 多 ， 范围 也 很 广 ， 因 此 组 织 必须 有 一 个 整体 
生 战略 考虑 。 总 体 来 看 ， 弹 性 建设 主要 有 四 个 方面 的 内 容 自我 认 知 、 
情感 控制 、 人 际 关 系 管理 和 工作 - 生活 平衡 ， 实 施 的 主要 途径 有 教育 和 
培训 ， 包 括 个 人 辅导 、 在 线 教 育 、 日 常 运动 、 饮 食 平衡 等 。 比 如 ， 健 康 
伙伴 组 织 (Health Partmers， 美 国 最 大 的 非 营利 健康 关怀 组 织 ) 的 情感 弹 
生 建 设 项 目 包 括 两 个 方面 的 内 容 : 一 是 健康 地 思考 ， 二 是 健康 地 沟通 。 
除了 健康 专家 主导 的 课程 外 ， 还 包含 一 些 自学 的 在 线 课程 。 

弹性 建设 的 内 容 一 开始 需要 EAP 专业 人 员 的 引导 ， 帮 助 员 工 形成 正 
确 的 、 固 定 的 思维 方式 和 行为 习惯 。 随 着 时 间 的 推移 ， 员 工会 越 来 越 党 
握 主动 权 ， 更 加 注重 自我 意识 和 自我 行动 ,心理 健 康 的 水 平 会 逐步 提高 。 

1. 自我 认 知 

(1) 客观 认识 和 评价 自我 
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把 自己 放 在 一 个 客观 的 位 置 上 ， 准 确 地 定位 自己 ， 是 避免 压力 的 内 
在 要 求 。 由 于 对 自己 的 知识 、 技 能 、 经 验 缺 乏 清醒 的 认识 ， 承 担 了 超出 
自身 能 力 范 围 之 外 的 工作 ， 压 力 自然 就 会 产生 。 正 确 地 认识 和 评价 自我 
要 求 我 们 保持 一 颗 平 常 心 ， 既 不 能 妄 自尊 大 ， 以 为 自己 很 了 不 起 ， 谁 都 
瞧 不 上 ， 组 织 须 和 都 离 不 开 自 己 ， 也 不 能 妄 自 菲 薄 ， 自 甘 落 后 ， 丧 失 前 
行 的 动力 。 

(2) 正确 认识 压力 
压力 是 客观 存在 的 ， 在 工作 场所 ， 不管 你 处 于 什么 样 的 职位 ， 或 多 
或 少 都 会 感受 到 一 定 的 压力 。 认 识 并 感受 到 压力 ， 不 代表 你 是 弱者 ， 这 
是 由 自身 对 外 界 环境 的 应 激 反应 而 产生 的 ， 是 再 正常 不 过 的 事情 。 从 某 
种 意义 上 说 ， 如 果 员 工 没有 感受 到 来 自 工 作 场 所 的 压力 ， 那 么 他 (她 ) 
可 能 都 没有 努力 地 工作 。 同 时 ， 压 力 会 对 人 们 的 饮食 、 睡 卢 、 脾 气 、 人 
际 关系 等 方面 产生 影响 ， 越 早 识别 这 些 症状 ， 越 有 利于 找 出 压力 源 并 有 
针对 性 地 解决 。 现 在 有 一 些 App 软件 专门 测试 身体 健康 和 对 压力 的 反应 ， 
方便 实用 ， 受 到 很 多 人 特别 是 年 轻 人 的 青睐 。 

(3) 避免 角色 模糊 

尽管 有 岗位 说 明 书 ， 但 有 些 员工 还 是 对 承担 的 工作 任务 缺乏 准确 的 
理解 ， 不 知道 自己 在 工作 中 应 该 做 什么 、 应 该 如 何 做 和 应 该 达到 什么 样 
的 绩效 ， 这 种 状况 称 为 角色 模糊 。 角 色 模 糊 是 由 员工 自身 引起 的 ， 它 会 
使 员工 在 工作 中 处 于 不 确定 状态 。 因 此 ， 员 工 必 须 清 晰 地 、 全 面 地 了 解 
自己 的 工作 ， 准 确定 位 自己 在 工作 中 的 角色 ， 避 免 产 生 角 色 模 糊 。 对 于 
不 清楚 的 工作 事项 ， 要 主动 与 相关 人 员 沟 通 ， 直 到 和 弄 明 白 为 止 。 

(4) 初步 评估 自身 的 心理 健康 水 平 

由 于 心理 健康 标准 的 不 统一 ， 人 们 往往 在 评估 自身 心理 健康 水 平时 
会 有 较 大 差异 ， 但 这 并 不 影响 对 自身 形成 一 个 初步 的 认识 ， 因 为 只 有 自 
己 对 自己 的 心理 健康 状况 最 了 解 。 初 步 的 评估 要 注意 三 点 。 一 是 保持 平 






































































































































098 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 





和 的 心态 。 既 不 能 高 佑 自身 的 心理 健康 程度 ， 认 为 自己 不 会 发 生 心 理 健 
康 问 题 ， 同 时 也 要 见 微 知 著 ， 对 心理 健康 保持 有 一 定 的 敏感 性 。 二 是 科 
学 地 判断 。 尽 管 是 自我 评估 ， 也 应 建立 在 科学 的 基础 之 上 ， 不 能 道 听 途 
说 ， 更 不 能 盲目 对 号 入 座 ， 特 别 是 网 络 上 流行 的 很 多 心理 健康 自 测量 表 ， 
由 于 难以 进行 信和 度 和 效 度 的 验证 ， 因 此 不 可 轻信 。 三 是 不 能 自我 治疗 。 
自我 评估 只 是 自我 的 初步 认识 ， 毕 竞 没 有 经 过 心理 咨询 师 或 专业 医生 的 
诊断 ， 因 此 不 能 在 自我 评 佑 的 基础 上 就 开始 进行 自我 治疗 。 事 实 上 对 某 
一 心理 疾病 或 心理 健康 问题 的 最 后 判定 ， 是 需要 经 过 多 项 程序 的 。 

2. 情感 控制 

(1) 让 自己 慢 下 来 

面 对 压 力 ， 要 思考 它 在 未 来 的 30 分 钟 、3 小 时 、3 天 、3 个 星期 、3 
个 月 内 对 自己 有 什么 影响 。 如 果 对 你 的 安 人 全、 生存、 工作 、 人 际 关系 并 
不 重要 ， 就 由 它 去 吧 。 要 有 意识 地 控制 自己 ， 主 动 让 自己 放松 ,让 心情 
平静 下 来 ， 在 思想 上 、 人 情绪 上 、 行 动 上 、 身 体 上 都 让 自己 有 一 个 过 渡 ， 
总 之 ， 让 自己 先 慢 下 来 。 切 不 可 一 遇 到 压力 就 头脑 发 热 ， 要 么 把 所 有 的 
压力 都 不 当 一 回 事 ， 听 之 任 之 ; 要 么 就 感到 泰山 压 项， 好 像 自己 完全 陷 
人 了 绝境 。 

(2) 保持 乐观 的 态度 

保持 乐观 是 一 种 积极 主动 的 情感 控制 ， 通 常 包 含 三 个 方面 的 含义 : 
一 是 承认 压力 的 存在 并 对 自己 造成 的 影响 和 困扰 ， 但 仍 能 从 中 发 现 积极 
的 因素 ; 二 是 了 解 产 生 压 力 的 原因 ， 能 够 客观 、 冷 静 地 分 析 ; 三 是 有 一 
套 应 对 压力 的 方法 ， 而 不 是 盲目 乐观 。 一 个 乐观 主义 者 往往 把 成 功 归 结 
于 努力 而 不 是 运气 ， 更 多 地 关注 未 来 ， 在 困难 面前 始终 坚持 不 懈 ， 期 望 
有 最 好 的 结果 。 组 织 要 帮助 员工 了 解 什么 是 乐观 主义 、 在 压力 面前 如 何 
保持 乐观 ， 使 员工 更 好 地 面 对 困 难 和 挫折 。 在 工作 场所 中 ， 很 多 压力 源 
是 无 法 改变 的 ， 只 有 积极 地 适应 ,保持 乐观 的 情绪 和 开放 的 心态 ， 才 能 
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更 好 地 减轻 压力 ， 因 此 ， 人 们 经 常 说 : 如 果 你 改变 不 了 它 ， 就 改变 对 它 
的 看 法 。 

(3) 正确 的 自我 调节 

处 于 压力 状态 时 ， 人 们 会 寻求 各 种 自我 调节 的 方法 ， 但 很 多 人 往往 
都 采取 了 消极 的 方式 ， 比 如 抽烟 、 酌 酒 、 暴 饮 暴 食 等 ， 不 惜 伤害 自己 的 
身体 、 名 誉 和 情感 ， 试 图 通过 这 些 方式 来 麻痹 自己 ， 逃 避 现 实 ， 但 结果 
FRE ETT OL EAS EER, ETE PT PT ORL, AR ITIL AN EE 
相同 ， 需 要 根据 实际 情况 找到 最 适合 自己 的 方法 ， 这 也 是 试 错 的 一 个 过 
程 。 但 无 论 采取 什么 样 的 方法 ， 都 应 该 是 积极 、 正 面 和 适当 的 。 比 如 倾 
诉 就 是 控制 情感 的 一 个 重要 途径 。 人 生活 在 社会 中 ,不 可 能 事 事 顺 利 ， 
古语 说 “人 生 不 如 意 常 八 九 ”， 有 烦恼 的 心事 ， 要 向 朋友 、 家 人 、 领 导 、 
同事 倾诉 ， 得 到 多 方面 的 启示 ， 帮 助 自己 全 面 认识 问题 所 在 ， 尽 快 从 压 
力 中 摆脱 出 来 。 再 比如 经 常 保持 笑容 ， 特 别 是 大 笑 ， 可 以 增强 身体 的 免 
疫 力 ， 刺 激 感官 、 减 少 紧张 并 且 改 善 整体 情绪 。 

(4) 寻求 心理 咨询 师 的 帮助 

要 克服 文化 和 观念 上 的 障碍 。 由 于 中 国人 特有 的 文化 和 观念 ， 人 们 
在 面 对 压 力 或 心理 问题 时 往往 难以 启齿 ， 这 种 观点 现在 已 明显 不 合 时 宜 
了 。 当 身体 达到 无 法 承受 的 压力 极限 时 ， 心 理 就 可 能 会 出 现 健康 问题 ， 
而 此 时 已 错过 了 最 佳 的 诊断 时 机 ， 人 情况 会 变 得 更 加 复杂 和 环 手 ， 因 此 必 
须 按 弃 落后 的 心理 健康 观 ， 主 动 与 心理 咨询 师 建 立 情感 沟通 渠道 。 要 选 
择 富有 爱心 的 心理 咨询 师 ， 心 理 咨 询 师 是 “心灵 的 工程 师 ”， 富 有 爱心 
的 心理 咨询 师 会 与 员工 建立 起 良好 的 沟通 ， 善 于 从 员工 的 需要 出 发 ， 站 
在 员工 的 角度 ， 真 正 了 解 员 工 的 内 心 所 界 ， 而 不 是 单纯 从 专业 角度 看 问 
题 ， 把 员工 简单 地 当成 一 个 有 心理 问题 的 来 访 者 进行 咨询 和 治疗 ， 使 员 
工 感到 枯燥 和 乏味 。 事 实 上 ， 有 了 心理 咨询 师 的 爱心 ， 员 工 的 负面 情绪 
可 能 就 消减 了 一 半 。 
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3. 人 际 关 系 管理 

(1) 树立 正确 的 人 生 观 和 世界 观 

正确 的 人 生 观 和 世界 观 能 够 使 人 们 保持 正确 的 思维 和 行为 方式 ， 比 
如 善于 换 位 思考 ,设身处地 地 为 对 方 着 想 ; 对 他 人 真诚 、 宽 容 ， 人 允许 他 
人 犯错 ; 保持 冷静 、 理 智 ， 做 事 之 前 先 认 真 思 考 ， 不 冲动 ， 不 鲁 其 行事 ; 
经 常 帮助 别人 ， 并 从 中 得 到 快乐 ; 保持 良好 的 人 际 关 系 ， 有 志同道合 的 
朋友 等 。 

(2) 适当 改变 自己 的 工作 风格 

每 个 人 的 工作 风格 都 会 有 差异 ， 比 如 对 同一 件 事 情 考 虑 的 角度 不 同 ; 
对 同一 项 工作 实施 的 步骤 有 不 同 的 重要 性 排序 ， 对 细节 、 流 程 、 结 果 关 
注 的 程度 不 同等 。 工 作 中 要 有 求 大 同 、 存 小 异 的 包容 心 ， 只 要 是 为 了 工 
作 ， 出 于 公心 ,适当 改变 自己 既 有 的 风格 也 不 是 什么 难以 实现 的 事情 。 
固执 己见 而 不 善于 团结 和 妥协 的 人 ， 最 后 很 可 能 让 自己 变 成 孤 家 寡人 。 

(3) 主动 帮助 他 人 

工作 场所 中 每 个 人 的 职责 都 是 很 明确 的 ， 大 多 数 情 况 下 ， 每 个 人 都 
相对 独立 地 完成 自己 的 工作 任务 。 我 们 经 常 有 这 样 的 体验 : 当 忙 得 不 可 
开交 的 时 候 ， 心 里 是 多 么 希望 自己 的 同事 能 主动 帮 自 己 一 下 ， 哪 怕 只 是 
帮忙 打 几 个 电话 或 者 复印 一 些 资料 而 已 ， 但 很 多 情况 下 ， 由 于 顾及 诸多 
方面 ， 义 不 好 意思 主动 请 同事 帮忙 ， 所 以 ， 这 时 主动 帮助 就 显得 难 能 5 
贵 和 令 人 感动 了 。 主 动 帮助 他 人 不 仅 是 一 种 善意 ， 更 是 一 种 境界 ， 要 把 
主动 帮助 他 人 当 作 改善 和 巩固 人 际 关 系 的 重要 途径 ， 当 作 自 身 良 好 的 工 
作 习 惯 。 

(4) 善于 沟通 

善于 沟通 最 能 表现 在 人 际 关系 出 现 紧张 或 冲突 的 时 候 ， 在 这 种 情况 
下 ， 首 先 要 认识 并 承认 自己 存在 的 问题 ， 而 且 这 种 认识 应 该 是 发 自 内 心 
和 真诚 的 ;其 次 要 与 对 方 把 事情 从 涉 到 尾 仔细 梳理 一 遍 ， 重 点 关注 自己 
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与 他 人 的 不 同 之 处 ; 最 后 是 与 对 方 协商 解决 的 办 法 ， 确 保 不 影响 工作 绩 
效 和 人 际 关系 。 沟 通 不 应 局 限于 解决 当前 最 急迫 的 问题 ， 关 键 是 通过 沟 
通 而 达成 一 致 ， 避 免 将 来 重复 出 现 类 似 的 问题 。 

(5) 避免 不 必要 的 压力 

在 工作 场所 ， 要 学 会 对 压力 说 “不 ”， 因 为 任何 你 接受 的 事情 都 可 
能 会 给 你 带 来 压力 ， 而 带 来 压力 的 同时 又 增加 了 人 际 关 系 冲突 的 可 能 性 。 
但 在 说 “不 ”的 同时 ， 也 要 明确 自己 应 承担 的 责任 ,不 能 因为 刻意 避免 
压力 而 拒绝 承担 自己 分 内 的 职责 ， 而 走向 男 一 个 极端 ， 这 样 也 会 引起 人 
际 关系 冲突 。 

4. 工作 -生活 平衡 

(1) 工作 -生活 平衡 的 重要 性 

员工 要 充分 认识 到 工作 和 家 庭 是 相互 影响 的 。 如 果 员 工 能 够 实现 工 
作 和 生活 之 间 的 平衡 ， 两 者 就 会 相互 促进 ， 形 成 良性 循环 。 如 果 生 活 事 
务 处 理 不 好 ， 员 工 势 必 把 情绪 带 到 工作 当中 ， 影 响 工作 绩效 ; 同样 ， 工 
作 中 遇 到 不 能 缓解 的 压力 ， 员 工 也 会 把 这 种 不 良 状 态 带 入 生活 当中 ， 如 
此 ， 工 作 和 生活 之 间 会 形成 恶性 循环 ， 员 工会 背负 越 来 越 大 的 压力 ， 最 
终 会 影响 身心 的 健康 。 

(2) 学 习 和 掌握 心理 学 的 基本 知识 

心理 学 是 一 门 综合 性 的 交叉 学 科 ， 涉 及 生物 党、 医学、 行为 学 、 管 
理学 等 ， 内 容 非 常 丰富 。 个 体 在 应 对 压力 时 ， 必 须 具 备 相 关 的 心理 学 方 
面 的 知识 ， 了 解 心理 学 的 基本 理论 、 概 念 和 应 用 ， 和 否则 就 无 法 对 自身 的 
压力 和 心理 健康 状况 做 出 初步 的 评 佑 并 确定 科学 的 应 对 方法 。 

(3) 合理 安排 工作 和 生活 的 比重 

把 工作 和 生活 的 比重 调整 到 适合 自己 的 程度 ， 让 每 天 过 得 既 充 实 ， 
又 有 规律 且 富 有 弹性 ， 让 自己 感到 能 重新 掌握 和 控制 自己 的 工作 和 生活 。 
要 学 会 拒绝 ， 不 要 让 别人 感觉 你 是 在 任何 时 候 都 可 以 承接 工作 的 人 ， 这 
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既是 一 种 价值 观 ， 也 是 现实 的 需要 ; 工作 时 ， 尽 量 不 要 让 生活 的 事情 
扰 ， 比 如 要 避免 接听 私人 电话 、 不 看 私人 邮件 、 不 用 聊天 软件 、 尽 可 生 
在 午间 能 够 小 怠 等 ， 如 果 不 是 特别 紧急 的 工作 事务 ， 下 班 后 或 周末 只 处 
理 生 活 方面 的 事情 ; 多 参加 运动 和 社交 活动 、 多 陪伴 家 人 、 有 空 时 外 出 
旅游 等 。 

(4) 保持 健康 的 生活 方式 

一 是 加 强 运动 。 运 动 可 以 转移 不 良 情绪 ,缓解 心理 紧张 ， 增 强大 脑 
的 血液 供应 量 ， 提 高 大 脑 的 工作 效率 ， 因 为 运动 时 产生 的 内 肽 啡 可 以 去 
掉 体 内 的 毒素 。 吴 秋 娟 对 浙江 工商 大 学 2006 级 139 名 女生 进行 调研 发 
现 ， 大 学 生 的 体育 锻炼 与 心理 健康 有 密切 的 关系 ， 如 果 长 时 间 坚 持 锯 炼 ， 
心理 健康 的 水 平 会 随 着 锻炼 课程 的 增加 而 提高 。 

二 是 合理 饮食 。 心 理学 家 和 营养 学 家 早 就 发 现 ， 饮 食 对 人 的 心理 和 
情绪 有 较 大 影响 。 当 心理 压力 过 重 、 情 绪 不 佳 时 ， 服 用 适当 的 维生素 C 
或 进食 新 鲜 水 果 和 蔬菜 有 助 于 消除 精神 紧张 ; 经 常食 用 牛奶 、 是 等 富 含 
钙 的 食品 ， 可 以 逐渐 养 成 良好 的 脾气 ;如 果 你 感到 有 压力 ， 可 以 吃 点 香 
花 ， 因 为 钾 能 够 平衡 血压 ， 而 人 在 有 压力 时 ， 血 压 会 升 高 ;每 天 要 喝 一 
定量 的 水 ， 有 利于 排除 由 于 压力 而 产生 的 毒素 。 

三 是 保证 睡眠 质量 。 保 证 睡眠 质量 对 于 应 对 压力 是 非常 重要 的 ， 睡 
觉 之 前 要 远离 咖啡 、 茶 等 刺激 性 的 食物 ， 保 持 凉 爽 、 安 静 、 黑 暗 的 睡眠 
环境 ， 使 身体 的 各 项 机 能 得 到 充分 的 休息 。 

四 是 学 会 放松 。 放 松 技巧 包括 视觉 想象 引导 、 深 度 呼 吸 、 意 象 引 导 
等 ， 这 些 方法 都 会 帮助 个 体 转移 注意 力 、 放 松 情绪 ， 从 而 更 好 地 管理 压 
力 。 放 松 的 技巧 有 很 多 ， 可 以 根据 个 人 的 实际 情况 进行 选择 。 比 如 非常 
流行 的 瑜伽、 正念 练习 等 ，2014 年 安泰 公司 (Aetna) 发 现 参与 正念 练 
习 的 员工 的 压力 平均 下 降 了 28% ， 员 工 的 健康 水 平 有 所 提高 ， 医 疗 费用 
也 有 所 下 降 。 
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第 四 节 EAP 与 抑郁 症 管 理 














抑郁 是 一 种 心理 疾病 ， 影 响 着 人 们 的 思维 、 和 情绪 、 行 为 和 健康 。 据 
统计 ， 每 10 个 美国 人 就 有 1 个 患 有 抑郁 。 在 对 抑郁 症 进行 管理 的 过 程 
中 ，EAP 不 仅 可 以 减轻 员工 的 抑郁 症状 ， 防 止 抑郁 向 更 加 严重 的 方向 发 
展 ， 而 且 改 善 了 组 织 绩效 ， 如 员工 的 留任 率 和 生产 效率 等 指标 均 有 所 











一 、 抑 郁 的 成 因 和 影响 


(一 ) 抑郁 的 成 因 

美国 精神 病 学 会 精神 障碍 诊断 与 统计 手册 第 四 版 (DSM-V) 关 
于 抑郁 的 诊断 标准 是 : 持续 两 周 以 上 的 诅 丧 心情 和 (或) 在 活动 中 
兴趣 或 快乐 的 丧失 ， 同 时 伴 有 严重 的 功能 损害 ， 至 少 表 现 出 5 种 不 同 
的 症状 ， 比 如 失眠 、 疲 乏 或 无 精 打 采 、 无 价值 感 、 思 维 能 力 或 注意 
力 的 减退 等 。 

抑郁 是 一 种 由 大 脑 神经 化 学 状态 发 生变 化 而 导致 的 疾病 ， 但 其 确切 
的 原因 一 直 在 争论 当中 。 过 去 有 一 段 时 间 ， 抑 郁 被 认为 是 由 自身 生理 因 
素 或 是 外 部 环境 因素 引起 的 ， 但 目前 比较 一 致 的 看 法 是 : 抑郁 是 由 内 部 
因素 和 外 部 因素 的 共同 影响 而 产生 的 ， 包 括 遗传 、 激 素 水 平 的 变化 、 压 
力 、 悲 伤 或 困难 的 生活 环境 等 。 

(二 ) 抑郁 对 组 织 和 个 人 的 影响 

1. 对 组 织 的 影响 

有 关 报 告 指出 ， 抑 郁 已 经 排 在 了 全 球 导 致 残疾 原因 的 前 5 位 ， 在 美 
国 和 加 拿 大 排 在 了 第 一 位 。 欧 盟国 家 有 1/710 的 员工 因为 抑郁 而 请 假 ， 每 
年 平均 请 假 36 天 。 根 据 麦 克 特 南 (Wesley P. McTernan) 等 人 的 研究 ， 
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患 有 轻 度 和 中 度 抑 郁 的 员工 由 于 生病 缺勤 对 生产 效率 的 损失 分 别 是 没有 
抑郁 的 员工 的 2 倍 和 3 倍 ， 而 且 随 着 抑郁 程度 的 增加 ， 生 产 效 率 损 失 的 
程度 也 随 之 提高 。 

美国 国家 心理 健康 研究 院 药物 滥用 和 心理 健康 服务 部 (SAMHSA ) 
的 数据 表明 ，2010 年 有 5.4% 的 全 职员 工 (18 岁 及 以 上 ) 报告 自己 在 过 
去 的 一 年 里 经 历 了 抑郁 发 作 。 由 于 缺 勒 和 出 勤 主 义 ， 美 国 每 年 在 工作 场 
所 由 于 抑郁 造成 的 损失 超过 440 亿美 元 。 缺 勤 是 指 患 有 抑郁 的 员工 每 月 
的 工作 日 中 有 2 至 3 天 未 能 上 班 。 出 勤 主义 是 指 患 有 抑郁 的 员工 不 能 和 
无 抑郁 的 员工 一 样 ， 完 成 众多 的 工作 任务 和 表现 出 较 高 的 工作 水 平 。 而 
且 ， 患 有 抑郁 的 员工 所 带 来 的 出 勤 主义 问题 ， 要 比 缺 勤 所 产生 的 生产 率 
损失 问题 更 为 严重 。 

比如 ， 从 1995 年 开始 ， 摩 根 大 通 公 司 员工 每 年 精神 疾病 的 案例 增长 
率 达 到 了 6% ， 而 外 科 伤 残 的 案例 每 年 增长 率 只 有 1% ， 到 了 2005 年 ， 
抑郁 已 经 占 到 公司 精神 疾病 案例 的 70% ， 成 为 影响 工作 效率 的 最 大 消极 
因素 。 

2. 对 个 人 的 影响 

人 们 失去 所 爱 的 人 时 会 感到 悲伤 ， 这 是 非常 正常 的 情绪 反应 ， 但 悲 
伤 和 抑郁 不 是 一 回 事 。 悲 伤 的 感觉 会 随 着 时 间 的 推移 而 减轻 ， 而 抑郁 是 
一 种 疾病 ， 如 果 不 治 疗 的 话 ， 可 能 会 持续 几 个 月 甚至 几 年 的 时 间 ， 而 且 
抑郁 证 状 一 旦 出 现 了 ， 虽 然 经 过 一 定 的 治疗 ， 但 如 果 没 有 控制 好 ， 通 常 
还 会 复发 。 

当 抑郁 发 作 的 时 候 ， 生 活 的 每 一 个 环节 都 会 受到 影响 ， 特 别 是 当 抑 
郁 与 其 他 的 疾病 ， 比 如 糖尿 病 、 中 风 、 冠 心病 等 症状 一 起 出 现时 ， 对 人 
体 的 影响 更 大 。 抑 郁 不 仅 对 身体 和 心理 造成 损害 ， 而 且 可 能 向 更 严重 的 
方向 发 展 ， 比 如 导致 自杀 倾向 。 国 外 研究 表明 ， 抑 郁 是 自杀 的 第 一 位 原 
Al, 在 100 例 自杀 事件 中 ， 有 60% 至 70% 的 当事人 曾经 被 诊断 出 抑郁 ， 
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而 1 例 自杀 死亡 可 使 6 个 人 受到 严重 影响 ,1 例 自 杀 未 遂 可 使 2 个 人 受到 
严重 影响 。 根 据 2007 年 中 华 医学 会 的 估计 ，2/3 的 抑郁 患者 至 少 曾经 产 
生 过 一 次 自杀 的 念头 ，15% 至 25% 的 抑郁 患者 结束 了 自己 的 生命 。 有 关 
资料 显示 ，2011 年 ， 中 国有 超过 2.6 亿 人 至 少 出 现 了 轻 度 抑郁 ， 抑 郁 导 
致 的 自杀 死亡 人 数 甚 至 超过 了 交通 事故 的 死亡 人 数 。 总 体 来 说 ， 有 抑郁 
症状 的 人 通常 在 患 病 早期 就 有 自杀 的 倾向 。 

抑郁 不 以 个 人 的 地 位 、 职 业 、 收 入 的 差异 而 有 所 区 别 ， 无 论 男性 还 
是 女性 、 贫 穷 还 是 富有 ， 无 论处 于 什么 年 龄 段 或 拥有 什么 样 的 教育 背景 ， 
只 要 达到 一 定 的 触发 条 件 ， 抑 郁 都 会 毫 无 选择 地 表现 出 来 。 根 据 美国 村 
克 大 学 的 研究 ,在 1776 年 至 1974 年 的 37 位 美国 总 统 当 中 ， 有 18 位 在 
他 们 生命 中 的 某 一 阶段 患 有 精神 疾病 ， 其 中 4 位 患 有 抑郁 。 






































二 、 抑 郁 的 症状 和 心理 治疗 方法 

(一 ) 抑郁 的 症状 

抑郁 的 症状 可 以 通过 情感 、 思 维 、 行 为 和 身体 四 个 方面 表现 出 来 ， 
这 四 个 方面 的 表现 并 不 是 独立 存在 的 ， 一 般 同 时 会 有 多 种 反应 ， 表 现形 
式 和 程度 因 个 人 差异 也 有 所 不 同 。 

1. 情感 

抑郁 在 情感 上 表现 为 严 伤 、 无 助 、 内 次 、 喜 怒 无 常 等 ， 比 如 : 

切换 的 状态 。 当 处 于 抑郁 状态 时 ， 一 件 快乐 的 事情 可 能 会 把 一 个 人 
从 这 种 状态 中 拔 出 来 ， 看 上 去 事情 变 好 了 ， 但 过 了 一 会 儿 ， 一 旦 个 体 适 
应 了 新 的 环境 ， 抑 郁 又 会 卷土重来 ， 这 就 是 情感 的 切换 状态 。 这 种 切换 














的 状态 让 外 界 感到 个 体 的 情感 经 历 从 正常 到 不 正常 或 者 从 不 正常 到 正常 


的 频繁 变化 ， 让 人 难以 适应 。 


在 不 必要 的 时 候 如 和 笑 。 在 精神 病 学 中 ， 不 适当 的 情感 是 指 行为 与 
引起 该 行为 的 刺激 在 情感 上 不 同步 。 处 于 抑郁 状态 的 人 往往 会 表现 出 不 
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适当 的 情感 : 对 不 重要 的 事情 悲伤 过 度 ， 但 却 忽 视 了 重要 的 坏 消 息 ; 有 
时 又 会 莫名 其 妙 地 笑 起 来 ， 让 人 匪夷所思 。 

极端 的 内 疫 。 内 疫 是 一 种 自然 的 感受 ， 但 有 时 深 深 的 内 疫 感 却 可 能 
是 抑郁 的 症状 ， 这 种 内 疯 叫 “病态 内 疫 ”。 与 一 般 自然 的 内 疯 不 同 的 是 ， 
“病态 内 疫 ” 耗 费 人 的 全 部 精力 ， 不 停 地 扫描 过 去 并 且 只 看 到 失败 的 地 
方 ,而 且 有 时 候 内 疲 感 变 得 十 分 虚幻 ， 其 至 对 自己 的 出 身 感到 内 疲 或 对 
自己 患 有 抑郁 感到 内 疲 等 。 

WE AFAR, 很 多 人 特别 是 那些 有 所 成 就 的 人 ， 在 抑郁 期 间 往 
会 采取 链 而 走 险 的 行动 ， 表 现 出 过 度 的 自信 ， 不 旺 惧 任何 确实 存在 的 
困难 ， 感 到 自己 无 往 不 胜 。 


2. 思维 
抑郁 在 思维 上 表现 为 难以 集中 注意 力 、 决 策 困难 、 记 忆 困 难 、 有 伤 
害 自己 的 想法 、 严 重 的 情况 下 会 产生 错觉 和 (或 ) 幻觉 等 ， 比 如 : 














难以 集中 注意 力 。 每 个 人 都 或 多 或 少 有 注意 力 集中 国难 的 问题 ， 但 
如 果 注 意 力 集中 问题 已 经 严重 影响 了 工作 或 人 际 关系 ， 那 可 能 是 潜在 的 
抑郁 迹象 。 事 实 上 ， 注 意 力 集中 困难 是 抑郁 通常 的 症状 ,但 很 多 人 并 没 
有 把 两 者 联系 起 来 。 抑 郁 的 很 多 症状 都 可 以 被 隐藏 起 来 ， 但 注意 力 困 难 
却 直接 损害 了 人 体 的 功能 ， 让 工作 和 学 习 变 得 更 加 困难 。 

完美 主义 。 孤 注 一 掷 、 过 高 的 期 望 或 不 切 现实 的 期 望都 是 完美 主义 
的 特征 ， 而 这 些 都 可 能 会 导致 抑郁 。 完 美 主义 者 通常 认为 他 们 必须 是 完 
美的 ， 才 能 被 同事 和 自己 接受 ,但 这 些 期 望 往往 与 个 人 条 件 和 外 界 环境 
不 相 匹配 ， 甚 至 相差 很 大 。 


3. 行为 
抑郁 在 行为 上 表现 为 药物 滥用 、 试 图 伤害 自己 、 工 作 和 学 习 中 出 现 
失误 、 脱 离 群体 等 ， 比 如 : 
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易 翅 和 攻击 。 有 些 人 ， 特别 是 男性 ， 更 有 可 能 将 他 们 的 抑郁 症状 外 
化 ， 和 包括 过 分 饮酒 、 了 寻求 婚外情 、 


变 得 容易 发 怒 和 更 有 攻击 性 等 。 易 起 
和 攻击 不 仅仅 是 抑郁 的 征兆 ， 而 且 通 常 是 严重 抑郁 的 信号 。 
不 停 地 进行 社会 交往 。 一 些 患 有 抑郁 的 人 花费 大 量 的 时 间 和 精力 来 
进行 社交 活动 ， 这 看 上 去 很 健康 ， 但 如 果 这 样 做 唯一 的 目的 是 为 了 摆脱 
思想 和 情感 的 腊 绊 ， 则 并 不 是 好 的 选择 。 这 种 方式 不 仅 让 自己 身心 疲惫 ， 
而 且 让 他 人 不 胜 其 烦 ， 反 而 影响 了 正常 的 社会 交往 。 


更 加 努力 而 不 是 更 加 聪明 地 工作 。 处 于 抑郁 期 的 人 ， 在 解决 他 们 所 
面临 的 问题 时 ， 难 以 把 握 解 决 问题 的 方案 ， 相 反 ， 他 们 会 更 加 努力 甚至 
机 械 地 做 同样 的 事情 ， 而 不 会 进行 理性 的 、 积 极 的 思考 。 


4. 身体 

















抑郁 在 身体 上 表现 为 无 法 解释 的 疼痛 、 饮 食 习 惯 发 生 改变 、 体 重 下 
降 或 增加 、 睡 眠 发 生变 化 ( 睡 得 太 多 或 上 
































E 得 太 少 ) 等 ， 还 有 一 些 容易 被 
忽视 的 症状 ， 比 如 性 需求 降低 、 精 神 和 身体 上 的 极度 疲惫 等 。 


(二 ) 抑郁 的 心理 治疗 方法 





通常 来 说 ， 抑 郁 的 治疗 主要 有 三 种 方法 : 心理 治疗 、 药 物 治疗 和 神 
经 调节 。 药 物 治疗 和 神经 调节 需要 由 专业 的 医生 实施 ， 有 时 还 需要 借助 
手术 。 抑 郁 的 心理 治疗 主要 有 以 下 几 种 方法 : 
1. 认 知 和 行为 疗法 
认 知 和 行为 疗法 的 基本 理念 是 个 体 的 思维 和 行为 可 以 改变 或 修复 ， 
包括 接受 和 承诺 疗法 、 认 知 疗法 、 行 为 疗法 、 认 知 分 析 疗 法 、 认 知行 为 
疗法 等 。 

















2. 精神 分 析 和 和 精神 动力 疗法 











精神 分 析 和 精神 动力 疗法 基于 个 体 从 孩童 时 期 发 展 而 来 的 无 意识 的 





思维 和 理念 ， 探 究 它 们 是 如 何 影 响 当 前 的 行为 和 思维 的 ， 包 括 霖 格 疗法 、 
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精神 分 析 疗 法 和 精神 动力 疗法 等 。 

3. 人 本 主义 疗法 

人 本 主义 疗法 关注 自我 发 展 、 成 长 和 责任 ,帮助 个 体 认识 自身 当下 
的 优势 、 创 造 力 和 机 遇 ， 包 括 存在 主义 疗法 、 格 式 塔 疗法 、 现 实 疗法 等 。 

4. 艺术 疗法 

艺术 疗法 是 运用 某 种 艺术 形式 来 鼓励 个 体 充分 利用 自身 的 资源 ， 并 
用 非 语言 的 方式 表达 情感 ， 包 括 喜剧 疗法 、 音 乐 疗法 等 。 

还 有 一 些 心 理疗 法 ， 比 如 游戏 疗法 、 性 心理 疗法 、 综 合 疗 法 等 ， 在 
治疗 抑郁 的 过 程 中 都 有 应 用 。 






































三 、EAP 应 对 抑郁 的 方法 


除 遗 传 、 激 素 水 平 变 化 等 内 部 因素 之 外 ， 导 致 抑郁 产生 的 主要 外 部 
因素 之 一 是 压力 ， 因 此 关于 压力 管理 的 内 容 ,， 包 括 对 压力 源 进行 干预 、 
弹性 建设 等 都 是 应 对 抑郁 的 有 效 方法 。 从 压力 管理 的 角度 来 看 ， 抑 郁 是 
压力 增 大 到 超出 了 个 体 所 能 承受 的 程度 之 后 所 产生 的 一 种 心理 疾病 ， 因 
此 EAP 的 应 对 方法 更 需要 有 针对 性 。EAP 的 目标 对 象 是 没有 去 看 过 医生 
但 已 经 表现 出 一 定 症 状 的 员工 ， 甚 根本 作用 是 稳定 和 减轻 症状 ， 防 止 向 
更 严重 的 方向 发 展 ， 并 根据 情况 ， 适 时 推荐 员工 去 看 专业 医生 。 需 要 指 
出 的 是 ，EAP 专业 人 员 虽 然 具 备 一 定 的 心理 咨询 其 至 临床 的 知识 和 技能 ， 
但 毕竟 不 是 精神 病 科 医生 ， 因 此 对 抑郁 最 终 的 诊断 和 治疗 仍 需要 由 专业 
医生 来 进行 。 

(一 ) 准确 识别 患 有 抑郁 的 员工 

抑郁 不 同 于 情绪 低落 ， 它 有 明确 的 判断 标准 。 不 管 是 自我 推荐 还 是 
管理 者 推荐 ， 员 工 一 旦 寻求 EAP 的 帮助 ，EAP 专业 人 员 首 先 要 做 的 就 是 
进行 准确 识别 。 


















































fea 


第 四 EAP 与 健康 各 














工作 场所 ; 109 








1. 与 员工 建立 良好 的 沟通 

(1) 尊重 员工 

在 一 个 平等 、 礼 貌 、 友 好 的 氛围 中 交流 ， 而 不 能 先入 为 主 或 居 高 临 
下 ， 证 员工 产生 距离 感 。 要 尊重 员工 的 职业 ， 尊 重 并 理解 员工 由 于 压力 
而 导致 的 一 些 行为 反应 。 

(2) 认真 倾听 

让 员工 完全 表达 出 自己 的 意思 之 后 ， 再 做 出 反馈 ， 而 不 要 随意 打 断 。 
为 了 更 准确 地 把 握 信 息 ， 有 时 可 以 适当 提问 ， 但 次 数 不 宜 太 多 。 

(3) 适当 运用 身体 语言 

适当 运用 身体 语言 可 以 增进 彼此 之 间 的 交流 ， 比 如 保持 目光 的 接触 、 
在 谈话 的 过 程 中 点 头等 ， 这 些 都 暗示 你 对 员工 所 说 的 有 兴趣 ， 愿 意 继续 
倾听 下 去 。 

(4) 保持 中 立 

EAP 专业 人 员 只 对 问题 本 身 表 达 自 己 的 看 法 ， 不 涉及 政治 、 
信 爷 等， 避免 将 问题 复杂 化 。 

(5) 就 解决 方案 达成 一 至 

问题 的 解决 方案 不 能 完全 从 EAP 专业 人 员 自 身 的 判断 出 发 ， 而 是 要 
充分 考虑 到 员工 的 实际 情况 ， 与 员工 共同 商量 并 达成 一 致 的 意见 。 

2. 鼓励 员工 真实 的 表达 

抑郁 对 身体 各 方面 的 影响 是 显而易见 的 ， 员 工 也 能 感受 得 到 。 要 鼓 
励 员 工 将 自己 最 真实 的 感受 表达 出 来 ， 并 与 过 去 的 状况 进行 对 比 ， 看 改 
变 的 程度 有 多 大 ， 对 员工 的 影响 有 多 严重 。 在 表达 的 过 程 中 ， 由 于 年 龄 、 
阅历 、 知 识 、 经 验 等 方面 的 差异 或 是 个 体 心 理 因素 的 作用 ， 有 些 员工 难 
以 准确 描述 自己 的 心理 感受 和 行为 表现 ， 还 有 一 些 员工 对 问题 避重就轻 
或 不 愿意 描述 自己 严重 的 症状 ， 这 时 ，EAP 专业 人 员 应 该 主动 与 员工 沟 
通 ， 发 挥 专业 优势 ， 适 当 加 以 引导 ， 使 员工 的 表述 尽 可 能 符合 实际 情况 。 
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3. 重点 关注 的 几 个 因素 

(1) 人 和 群 特点 

不 同 的 人 和 群 在 抑郁 症状 的 表现 上 是 不 同 的 ， 很 多 研究 都 证 明了 这 一 
点 。 比 如 ， 从 性 别 上 看 ,女性 震 患 抑郁 的 可 能 性 是 男性 的 两 倍 ， 女 性 治 
疗 抑郁 的 需求 量 也 是 男性 的 两 倍 ， 而 且 女 性 员工 更 有 可 能 向 雇主 坦诚 自 
己 的 抑郁 状况 ; 从 生理 期 来 看 ， 女 性 怀孕 之 后 雏 患 抑郁 的 风险 较 高 ， 大 
约 10% 至 15% 的 女性 经 历 过 产后 抑郁 ， 而 且 可 能 持续 好 几 周 或 更 长 的 时 
间 ; 从 年 龄 段 来 看 ， 相 对 于 中 年 人 ，65 岁 以 上 的 人 较 少 得 抑郁 ， 但 患 有 
身体 疾病 的 人 ， 比 如 糖尿 病 、 心 血管 疾病 或 癌症 患者 ， 以 及 老年 人 得 抑 
郁 的 情况 却 比较 多 见 。 

(2) 人 格 差异 

人 格 差 异 是 指 个 体 在 稳定 的 心理 特征 方面 的 差异 ， 包 括 认 知 、 气 质 、 
性 格 等 方面 的 差异 ， 这 些 差异 导致 个 体 在 面 对 相 同 的 压力 时 产生 不 同 的 
应 激 反 应 。 出 口 安 彦 (Yasuhiko Deguchi) 等 人 发 现 情感 增 盛 气质 、 过 敏 
气质 、 焦 虑 气质 、 抑 郁 气质 与 职业 压力 有 密切 关系 。 人 格 差 异 可 以 通过 
一 些 量 表 加 以 测量 ， 比 如 卡特 尔 16 种 人 格 因素 问卷 、 大 五 人 格调 查 问 
卷 、 艾 森 克 个 性 量 表 、 爱 德 华 个 人 兴趣 量 表 等 。 

(3) 共 患 疾病 

抑郁 并 不 是 独立 存在 的 ， 根据 有 关 统 计 ， 患 有 抑郁 的 个 体 平均 有 
5.1 个 共 患 疾病 ， 包 括 焦 虑 、 长 期 疲劳 、 肥 胖 、 长 期 睡眠 问题 等 。 

抑郁 共 患 疾病 中 ， 比 较 典 型 的 是 焦虑 。 关 于 抑郁 和 焦虑 的 关系 一 直 
是 精神 病 学 研究 的 重点 ， 目 前 大 致 有 三 种 看 法 : 一 种 认为 抑郁 和 焦虑 是 
同一 种 精神 疾病 的 不 同 表现 形式 ; 一 种 认为 抑郁 和 焦虑 是 两 种 不 同 的 精 
神 疾 病 ， 有 各 自 的 诊断 标准 和 治疗 方案 ， 这 是 目前 大 多 数 人 支持 的 观点 ; 
还 有 一 种 观点 认为 抑郁 和 焦虑 共同 存在 于 一 个 个 体 中 。 根 据 有 关 数 据 ， 
大 约 有 70% 的 抑郁 症 患 者 有 焦虑 的 症状 ， 所 以 一 旦 员工 表现 出 焦虑 的 症 
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状 ， 且 持续 一 定 的 时 间 ， 可 能 就 要 考虑 是 否 有 抑郁 的 内 因 。 

(4) 创伤 后 应 激 障碍 (PTSD) 

创伤 后 应 激 障碍 是 指 个 体 被 伤害 后 受到 的 心理 或 生理 损伤 。 在 工作 
场所 中 ， 齐 受过 创伤 的 员工 往往 会 表现 出 与 众 不 同 的 行为 ， 比 如 药物 滥 
用 、 不 愿意 参与 团队 活动 、 变 得 冷淡 、 对 他 人 的 批评 反应 过 度 等 ， 而 这 
些 行为 恰恰 是 EAP 专业 人 员 需 要 特别 关注 的 。 员 工 是 否 有 创伤 后 应 激 障 
碍 ， 对 员工 的 日 常 工作 生活 以 及 组 织 的 影响 是 非常 深远 的 ， 与 一 般 人 群 
相 比 ， 经 历 过 创伤 的 人 自杀 的 可 能 性 是 其 15 倍 ， 酒 精 和 药物 滥用 的 可 能 
生 是 其 4 倍 ， 贿 患 抑郁 的 可 能 性 是 其 3 倍 。 

(5) 饮酒 、 抽 烟 、 饮 食 状 况 

抑郁 通常 伴随 着 成 冶 行 为 ， 比 如 大 量 喝酒 、 抽 烟 、 饮 食 亲 乱 等 ， 因 
为 当 个 体 处 于 抑郁 状态 时 ， 就 想 任意 支配 和 使 用 一 些 工 具 来 应 对 抑郁 ， 
但 如 果 这 些 工 具 不 是 健康 的 ， 那 只 能 让 事态 更 加 和 恶化。 西班牙 研究 人 员 
在 7 年 的 时 间 里 ,跟踪 调查 了 5500 余 名 55 岁 至 80 岁 的 志愿 者 的 饮酒 、 
吸烟 、 膳 食 习 惯 以 及 心理 健康 状况 ,调查 开始 时 这 些 志愿 者 均 无 抑郁 病 
史 ， 最 后 的 研究 结果 显示 ， 过 量 饮酒 的 人 往往 有 较 高 的 抑郁 风险 ; 如 果 
饮酒 过 量 甚至 达到 醒酒 的 程度 ， 就 要 考虑 饮酒 与 抑郁 的 关联 程度 。 

(6) 踩 郁 证 

抑郁 的 一 个 变 体 是 躁 郁 证 ， 也 叫 两 极 型 异常 。 躁 郁 症 个 体 不 仅 经 历 
抑郁 之 苦 ， 而 且 还 表现 出 狂躁 ， 在 情绪 、 思 维 、 行 为 等 方面 表现 出 巨大 
的 变化 而 不 是 一 般 性 的 波动 ， 这 些 变化 通常 会 持续 几 天 、 几 周 甚至 几 个 
月 ,严重 影响 身体 的 机 能 。 躁 郁 症 很 难 进行 评估 ， 目 前 还 没有 真正 弄 清 
楚 其 中 的 原因 ， 通 常 认 为 是 基因 、 大 脑 中 的 化 学 物质 不 平衡 、 压 力 等 多 
种 因素 共同 作用 的 结果 。 当 个 体 既 精力 充沛 又 充满 信心 时 ， 这 些 个 体 很 
有 可 能 是 工作 中 更 有 效率 的 员工 ， 只 有 当 他 们 变 得 急躁 或 心烦 意 乱 的 时 
候 ， 才 可 能 表现 出 一 些 症状 ， 比 如 挑 峡 或 好 斗 。 
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4. 用 抑郁 量 表 进 行 测 量 
经 过 多 年 的 实践 ， 用 抑郁 量 表 进行 抑郁 症状 的 识别 已 经 成 为 必要 的 
手段 ， 比 较 常 见 的 有 : 


(1) 病人 健康 调查 问卷 

病人 健康 调查 问卷 是 指 Patient Health Questionnaire， 简 称 PHQ, 20 
世纪 90 年 代 ， 罗 伯 特 、 珍 妮 特 和 库 尔 特 三 位 学 者 共同 开发 了 一 种 心理 健 
REEL Wt LA. 精神 率 乱 的 初级 治疗 评估 (Prime Care Evaluation of 
Mental Health Disorder, PRIME-MD), ， 能 够 有 效 诊断 病人 群体 中 呈现 出 来 
的 5 种 最 普通 的 精神 失调 : 抑郁、 焦虑、 躯体、 酒精 和 饮食 。 在 开发 
PRIME-MD 的 过 程 中 ， 他 们 创建 了 自 填 问 卷 版 本 一 一 PHQ。 目 前 ，PHQ 
以 及 专门 针对 抑郁 的 PHQ-9 量 表 在 研究 和 实践 领域 中 被 大 量 使 用 。 

(2) 贝克 抑郁 自 评 量 表 

贝克 抑郁 自 评 量 表 (Beck Depression Invertory, BDI) 是 贝克 
(A. T. Beck) 在 20 世纪 60 年 代 早 期 设计 的 一 种 抑郁 症 的 评定 工具 ， 在 
国外 有 过 良好 的 应 用 ， 而 且 具 有 较 高 的 信 度 和 效 度 。1996 年 贝克 根据 美 

精神 病 学 会 精神 障碍 诊断 与 统计 手册 第 四 版 (DSM-W) 关于 抑郁 的 
诊断 标准 ， 对 该 量 表 又 进行 了 一 次 修订 。 

(3) 汉密尔顿 抑郁 量 表 

汉密尔顿 抑郁 量 表 (Hamilton Depression Scale, HAMD) 是 由 汉 密 尔 
顿 于 1960 年 编制 的 ， 是 临床 上 评定 抑郁 状态 最 常用 、 最 普遍 的 量 表 之 
一 。 在 抗 抑 郁 冶 疗 的 临床 实践 中 ，80% 以 上 的 案例 选用 HAMD 作为 疗效 
评估 标准 。 

(4) 抑郁 自 评 量 表 

抑郁 自 评 量 表 (Self-Rating Depression Scale, SDS) 是 由 祖 轧 
(W. K. Zung) 于 1965 年 编制 的 ， 该 量 表 使 用 简便 ， 应 用 颇 广 。1972 年 
祖 恩 增 编 了 与 之 相应 的 检查 者 手册 ， 改 自 评 为 他 评 ， 称 为 抑郁 状态 问卷 
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(Depression Status Inventory, DSI) 。 





除 上 述 抑郁 量 表 之 外 ， 还 有 很 多 抑郁 量 表 ， 比 如 蒙哥马利 - 艾 森 贝 
格 抑郁 量 表 、 卡 尔 加 里 抑郁 量 表 、 医 院 焦虑 抑郁 量 表 等 ， 在 实践 中 也 经 
常 使 用 。 

5. 找 出 抑郁 的 触发 点 

抑郁 的 发 生 通常 都 有 一 个 或 多 个 触发 点 ， 有 时 候 员 工 自己 非常 清楚 ， 
但 有 时 候 员 工 也 说 不 清楚 到 底 是 什么 原因 导致 了 自己 的 这 种 状态 ， 这 就 
需要 EAP 专业 人 员 与 员工 一 起 探讨 。 比 如 采取 列举 的 方法 ， 将 所 有 可 能 
会 导致 抑郁 的 因素 一 一 列 出 来 ， 并 按 优先 顺序 排列 ， 让 员工 就 每 一 个 因 
素 进行 前 述 ， 在 此 过 程 中 ，EAP 专业 人 员 有 意识 地 加 以 引导 ， 最 终 找 出 
确切 的 原因 。 

以 有 创伤 中 的 员工 为 例 来 说 明 如 何 找 出 抑郁 的 触发 点 : 通常 情况 下 ， 
有 创伤 史 的 员工 并 不 了 解 当 他 们 身 处 一 定 的 环境 时 ， 为 什么 会 有 如 此 的 
心理 和 行为 反应 。 因 此 ，EAP 专业 人 员 要 全 面 收 集 员 工 的 创伤 史 信息 ， 
如 果 员 工 经 历 过 以 下 的 创伤 事件 ， 那 就 应 该 引起 高 度 重 视 : 当前 重大 公 
共 社 会 事件 ， 比 如 暴力 忍 怖 事件 、 战 争 、 地 震 、 刚 风 等 ; 亲密 的 朋友 或 
家 庭 成 员 去 世 ; 家庭 创伤 记录 ， 比 如 有 家 庭 成 员 自 杀 或 杀 过 人 ; 曾 作为 
义务 消防 队员 、 义 务 急救 人 员 或 其 他 紧急 事件 的 亲历 者 等 。 在 寻找 抑郁 
触发 点 的 过 程 中 ， 关 键 是 要 将 个 人 与 创伤 事件 联系 起 来 进行 综合 考虑 。 

国外 有 一 个 案例 很 能 说 明 问题 : 一 名 女 员 工 在 上 级 主管 的 建议 下 去 
找 EAP 专业 人 员 寻 求 帮助 ， 因 为 最 近 她 表现 出 上 焉 迟到、 容易 发 怒 等 不 
正常 行为 。 有 一 天 ， 这 名 女 员 工 心 情 极 度 翡 痛 ， 打 电话 给 EAP 专业 人 
员 ，EAP 专业 人 员 认 真 与 她 讨论 她 的 这 种 焦虑 情绪 是 如 何 产生 的 ， 最 后 ， 
这 名 女 员 工 突然 意识 到 这 种 负面 情绪 的 触发 点 竟然 是 她 的 同事 家 里 的 喷 
暴 。 事 实 上 ， 水 从 石头 流出 的 声音 触发 了 她 的 记忆 ， 因 为 10 年 前 ， 她 
的 弟弟 在 她 面前 自杀 ， 而 泉水 的 声音 使 她 回想 起 了 弟弟 自杀 后 鲜血 流出 
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的 声音 。 问 题 的 关键 点 找到 了 ， 在 EAP 专业 人 员 的 帮助 下 ， 女 员工 的 心 
情 大 为 好 转 ， 焦 虑 的 情绪 也 明显 改善 ， 随 后 返回 了 自己 的 工作 岗位 。 从 
这 个 案例 可 以 看 出 ， 在 咨询 的 过 程 中 ，EAP 专业 人 员 对 当事人 弟弟 自杀 
的 信息 应 该 有 所 了 解 ， 和 否则 可 能 无 法 找到 问题 产生 的 根源 。 

(二 ) 运用 心理 治疗 方法 : 以 认 知 行为 疗法 为 例 

抑郁 的 心理 治疗 有 多 种 方法 ， 目 前 没有 任何 证 据 支持 某 种 方法 比 其 
他 方法 更 有 效 ， 这 些 方法 应 该 综合 考虑 ， 根 据 员 工 的 实际 情况 第 选 出 一 
种 或 几 种 最 适合 员工 的 方法 。 下 面 以 认 知 行为 疗法 为 例 来 说 明 心 理 治疗 
方法 在 抑郁 治疗 中 的 主要 作用 : 

认 知 行为 疗法 (Cognitive Behavioral Therapy, CBT) 是 一 种 得 到 确认 
并 被 广泛 使 用 的 谈话 疗法 ， 它 的 机 理 是 每 个 人 的 思维 和 行为 都 是 相互 影 
响 的 ， 因 此 在 一 定 条 件 下 改变 思维 或 行为 的 方式 ， 就 会 改变 个 体 对 生活 
的 感受 。 研 究 显示 ， 超 过 75% 的 抑郁 病人 在 接受 CBT 治疗 之 后 ， 症 状 有 
显著 改善 。CBT 可 以 单独 使 用 ， 也 可 以 与 药物 一 起 使 用 ， 对 于 那些 中 度 
或 重度 的 抑郁 病人 ，CBT 和 药物 结合 使 用 可 以 取得 更 好 的 效果 。 根 据 不 
同 的 个 体 ，CBT 的 疗程 通常 从 6 个 星期 到 6 个 月 ， 一 般 每 周 治 疗 一 次 ， 
每 次 50 分 钟 到 1 个 小 时 。 

认 知 行为 疗法 包括 认 知 疗法 和 行为 疗法 。 认 知 疗法 检查 个 体 的 思维 ， 
行为 疗法 检查 个 体 的 行为 。 认 知行 为 疗法 目的 就 是 将 影响 个 体 的 众多 问 
题 分 解 为 更 小 的 问题 以 便于 更 好 地 管理 ， 这 些 更 小 的 问题 包括 思维 、 感 
觉 、 行 为 和 躯体 感受 。 具 体 采 用 认 知 方法 还 是 行为 方法 ， 或 者 同时 使 用 
两 种 方法 ， 要 看 员工 面 对 的 具体 问题 。 

1. 帮助 员工 识别 和 纠正 可 能 触发 抑郁 情感 的 不 正确 思维 

患 有 抑郁 的 人 通常 都 带 有 针对 自身 的 负面 思维 ， 比 如 认为 自己 很 思 
春 或 自己 的 生活 没有 价值 等 。 认 知行 为 疗法 致力 于 为 员工 提供 更 加 准确 
和 全 面 的 信息 ， 让 现实 和 未 来 呈现 出 更 加 真实 的 图 像 ， 逐 步 弱化 直至 抛 
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弃 负 向 思维 ， 这 对 影响 员工 的 情绪 和 未 来 的 行为 是 非常 有 益 的 。 

2. 帮助 员工 提升 解决 和 应 对 问题 的 技巧 

当 员 工 出 现 抑郁 症状 时 ， 日 常 的 问题 看 上 去 完全 依靠 自身 已 经 很 难 
克服 了 ， 比 如 当 组 织 需要 裁员 时 ， 被 裁撤 的 员工 可 能 认为 自己 是 一 个 失 
败 者 ,已 经 不 属于 这 个 组 织 了 ， 感觉 上 会 比较 孤独 ， 心 情 变 得 沉 间 ， 而 
这 种 消极 情绪 又 会 影响 员工 的 社会 交往 。CBT 就 是 用 积极 的 思维 和 行动 
打破 这 种 恶性 循环 ， 为 员工 提供 专门 的 教学 和 指导 ， 以 开发 更 好 的 问题 
解决 和 应 对 技巧 。 

3. 帮助 员工 关注 当前 

与 其 他 方法 不 同 的 是 ，CBT 植 根 于 当前 并 展望 未 来 ， 即 使 在 治疗 的 
过 程 中 需要 考虑 到 过 去 的 事情 ， 并 认识 过 去 的 事情 是 如 何 影响 当前 的 思 
维和 行为 的 ， 但 关注 更 多 的 还 是 当前 ， 帮 助 员工 摆脱 过 去 的 消极 影响 。 

4. 帮助 员工 设 定 任务 目标 

每 个 阶段 结束 后 ，EAP 专业 人 员 都 会 为 员工 设 定 任务 目标 ， 有 些 目 
标 甚至 在 家 里 就 可 以 完成 。 每 当 员 工 取得 一 个 进步 ， 他 (她) 就 会 在 下 
一 个 阶段 扮演 更 加 突出 的 角色 ， 其 至 可 以 在 不 需要 EAP 专业 人 员 帮 助 的 
情况 下 ， 自 己 开始 决定 治疗 的 内 容 ， 这 样 不 仅 增 强 了 员工 克服 相关 障碍 
的 信心 ， 也 使 员工 能 够 掌握 解决 问题 的 主动 权 ， 更 加 符合 员工 自身 的 
需要 。 

(=) 营造 支持 抑郁 治疗 的 组 织 氛 转 

1. 抑郁 的 去 污 名 化 

由 于 文化 、 观 念 和 环境 等 诸多 因素 的 影响 ， 很 多 人 不 愿意 就 自身 的 
抑郁 问题 去 看 医生 或 者 进行 心理 咨询 ， 因 为 他 们 认为 抑郁 是 由 于 自身 的 
弱点 造成 的 ， 将 抑郁 患者 等 同 于 弱者 。 现 实 中 ， 由 于 对 抑郁 的 成 因 和 治 
疗 存在 错误 的 认识 ,使 得 患 有 抑郁 的 人 通常 要 承受 污 名 ,并且 还 可 能 扩 
展 到 赤裸 裸 的 歧视 ， 这 些 都 会 影响 外 界 对 患 有 抑郁 的 人 的 看 法 ， 也 会 影 
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响 患 有 抑郁 的 人 看 竺 自己 的 方式 。 很 多 患 有 抑郁 的 员工 在 寻求 帮助 时 感 
到 不 舒服 ， 因 为 他 们 会 被 问 及 朋友 、 家 庭 、 同 事 或 医生 对 他 (她 ) BA 
抑郁 的 看 法 ， 这 种 不 舒服 的 感觉 成 为 人 们 接受 治疗 的 主要 障碍 之 一 ， 据 
统计 ， 患 有 抑郁 的 成 年 人 当中 ， 只 有 58% 接受 了 治疗 。 抑 郁 的 去 污 名 化 
就 是 要 让 员工 全 面 、 正 确 地 认识 抑郁 ， 事 实 上 ， 抑 郁 就 像 其 他 健康 问题 
一 样 ， 是 需要 治疗 的 ， 而 且 是 可 以 治愈 的 ， 在 症状 不 是 很 严重 的 情况 下 ， 
抑郁 证 能 够 在 早期 阶段 就 得 到 非常 有 效 的 治疗 。 

密歇根 蓝 十 字 蓝 盾 (Blue Cross Blue Shield) 公司 在 抑郁 的 去 污 名 化 
方面 有 自己 独特 的 做 法 ， 公 司 把 一 些 著名 人 物 的 头像 做 成 卡片 放 在 相关 
管理 者 (包括 团队 领导 者 、 经 理 、 副 总 裁 等 ) 的 桌 上 ， 这 些 管理 者 通过 
卡片 信息 惊讶 地 发 现 ， 所 有 这 些 著名 人 物 的 一 个 共同 点 就 是 他 们 都 曾经 
患 过 抑郁 。 这 种 做 法 非常 有 效 ， 实 际 上 公司 是 在 告诉 这 些 管理 者 ， 抑 郁 
可 以 对 任何 人 造成 影响 ， 并 且 具 有 一 定 的 广泛 性 。 

2. 允许 公开 讨论 抑郁 问题 

在 实践 中 ， 向 员工 直接 询问 有 关 抑 郁 的 问题 有 时 是 非常 尴 众 而 且 困 
难 的 ， 因 为 一 般 人 不 情愿 把 自己 内 心 最 深 处 的 想法 告诉 别人 ， 有 些 人 还 
故意 隐瞒 或 躲避 。 在 工作 场所 中 ， 应 该 允许 员工 公开 讨论 抑郁 方面 的 问 
题 ， 鼓 励 员 工 相 互 之 间 就 某 一 个 问题 进行 深入 探讨 ， 并 利用 自身 的 资源 
和 优势 互相 帮助 、 互 相 启发 。 在 公开 讨论 的 过 程 中 ，EAP 专业 人 员 要 善 
于 组 织 和 引导 ， 将 员工 对 抑郁 的 认识 和 治疗 引入 正确 的 轨道 。 

3. 明确 的 政策 支持 

营造 支持 抑郁 治疗 的 组 织 氛围 ， 一 定 要 有 明确 的 政策 支持 ， 包 括 接 
纳 、 理 解 和 保密 等 ， 保 证 患 有 抑郁 的 员工 可 以 持续 工作 并 保持 工作 的 质 
量 。 管 理 层 不 仅 要 理解 对 于 抑郁 的 治疗 既是 必需 的 也 是 非常 重要 的 ， 而 
且 还 要 给 予 更 多 的 实际 支持 ， 比 如 做 好 员工 的 岗位 调整 : EAP 专业 人 员 
要 认真 分 析 员 工 的 抑郁 是 否 和 工作 有 关系 或 者 有 多 大 的 关系 、 员 工 是 否 
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被 要 求 做 超出 其 能 力 之 外 的 事情 、 管 理 者 是 否 过 于 严厉 等 。 如 果 能 准确 
地 找 出 抑郁 与 工作 的 关系 ， 将 为 有 针对 性 的 干预 提供 很 好 的 切入 点 。 

雅培 公司 在 营造 支持 抑郁 治疗 的 组 织 氛围 方面 有 三 点 核心 内 容 : 一 
是 进行 有 关 抑 郁 方面 的 教育 ; 二 是 通过 保密 的 电话 和 网 络 方式 对 抑郁 证 
进行 筛选 ， 提 供 及 时 的 反馈 ， 并 指导 员工 如 何 寻 求 EAP 的 帮助 ; 三 是 案 
管理 ， 有 些 员工 会 接受 两 周一 次 的 电话 来 访 服务 ， 一 般 持 续 6 个 月 或 
直到 员工 感到 不 再 需要 为 止 。 

4. 组 织 并 鼓励 员工 参与 令 人 愉悦 的 活动 

当 员 工 遭 受 抑郁 痛苦 时 ， 通 常 都 会 停止 参加 一 些 活 动 ， 这 是 抑郁 情 
绪 循 环 的 开始 。 越 不 参加 活动 ， 就 越 感到 情绪 低落 ; 抑郁 的 情绪 越 重 ， 
就 越 不 想 参 加 活动 。 组 织 并 鼓励 员工 参与 令 人 愉悦 的 活动 ， 就 是 要 打破 
这 种 循环 ， 逐 步 增加 员工 参加 活动 的 数量 ， 强 化 员工 的 活动 体验 ， 提 升 
员工 参加 活动 的 愉悦 感 。 
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第 五 章 量 
EAP 的 成 本 、 效 用 研究 


任何 组 织 都 希望 在 既定 的 成 本 下 发 挥 EAP 最 大 的 效用 ， 这 就 产生 了 
如 何 衡量 EAP 成 本 和 效用 的 问题 。EAP 的 成 本 依据 服务 的 类 型 、 内 容 和 
履 盖 的 员工 数量 等 方面 的 不 同 而 有 所 差异 ， 可 以 从 多 个 角度 来 衡量 ， 比 
如 一 定时 期 内 一 个 EAP 项 目的 总 成 本 、 每 月 或 每 年 每 个 员工 的 EAP 成 本 
等 。EAP 的 效用 主要 考虑 投资 回报 率 ROI， 也 就 是 每 花费 一 元 钱 带 来 多 
少 收益 ， 也 可 以 用 一 些 软 性 指标 来 衡量 ， 比 如 员工 土气、 服务 态度 、 工 
作 绩 效 、 人 际 关系 等 。 

















第 一 节 国内 外 研究 现状 


一 、 国 内 研究 现状 

(一 ) EAP 成 本 、 效 用 的 理论 研究 

刘 志 明 认为 EAP 有 稳定 军心 、 爱 抚 管理 、 财 务 外 收益 三 个 功能 ， 实 
施 EAP 可 以 降低 管理 成 本 、 提 升 企 业 文化 。 
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邓 云 龙 等 人 从 临床 和 经 济 参数 两 个 方面 来 考察 EAP 的 效果 。 临 床 效 
果 主 要 体现 在 个 体 生活 质量 提高 、 社 会 适应 能 力 增 强 、 工 作 压 力 减 少 等 
方面 ; 对 企业 来 说 ，EAP 可 以 降低 运营 成 本 、 提 高 生产 率 等 。 

孙 德 升 等 人 认为 ，EAP 的 作用 和 效益 表现 在 降低 成 本 、 提 高 生产 率 、 
提高 个 人 生活 质量 、 保 持 社会 安宁 、 高 投资 回报 率 等 方面 。 

李 志 等 人 认为 EAP 的 实施 可 以 使 企业 在 人 力 资源 管理 中 获得 巨大 收 
益 : 稳定 企业 人 力 资源 ， 降 低 离 职 率 和 缺勤 率 ; 降低 人 力 资源 管理 成 本 ; 
提高 员工 工作 积极 性 ， 提 高 企业 效率 ， 有 利于 建立 良好 的 企业 文化 ， 促 

















BOS RPE, EAP 的 作用 可 以 分 为 两 个 方面 : 一 是 企业 的 收 
益 ， 可 以 归纳 为 节省 招聘 费用 、 节 省 培训 开支 、 减 少 错误 操作 、 降 低 缺 勤 
率 、 减 少 医 疗 费用 支出 、 降 低 管 理 人 员 负 担 、 提 高 组 织 的 公众 形象 、 提 高 
员工 士气 、 提 高 组 织 绩效 等 ， 二 是 员工 的 收益 ， 主 要 有 优化 工作 情绪 、 提 
高 工作 积极 性 、 增 强 自信 心 、 有 效 处 理 人 际 关系 、 克 服 不 良 嗜好 等 。 

(二 ) EAP 成 本 、 效 用 的 实证 研究 

国内 首 例 EAP 的 综合 评估 是 2005 年 年 底 由 EAP 专业 服务 机 构 一 一 易 
普 斯 公司 为 其 服务 的 客户 进行 的 。 评 佑 历时 三 年 ， 评 估 的 对 象 是 组 织 内 所 
有 接受 过 EAP 服务 的 人 员 ， 评 估 的 内 容 包 括 服务 的 反馈 、 员 工 个 人 的 改变 
和 组 织 层面 的 改变 。 通 过 评估 ，EAP 的 效用 主要 体现 在 三 个 方面 : 一 是 每 
一 年 接受 服务 的 员工 压力 感受 明显 降低 ， 身 心 健康 水 平 逐 年 提高 ; 二 是 员 
工 的 工作 满意 度 逐 年 提高 ; 三 是 组 织 所 属 部 门 的 团队 效能 明显 改善 。 

孙 云 、 祁 红 对 简约 型 EAP 模式 在 护士 压力 管理 中 的 应 用 进行 了 研 
究 ， 结 果 表 明 : 干预 后 ， 护 士 的 工作 满意 度 均 分 缘 明 显 高 于 干预 前 ， 特 
别 在 排 班 、 同 事 之 间 的 关系 、 工 作 被 称赞 和 认可 、 工 作 责 任 的 平衡 等 方 
面 均 差异 显著 。 
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二 、 国 外 研究 现状 


(一 ) EAP 的 投资 回报 率 

乐 弗 韦 尔 (Debbie Lovewell) 认为 ,根据 EAP 所 提供 服务 水 平 的 不 
E, 个 人 购买 EAP 的 成 本 为 16 至 40 英镑; 沙拉 尔 (David A. Sharar) 等 
人 根据 EAP 每 个 案例 咨询 模式 的 不 同 ， 列举 了 EAP 的 价格 (EAP 的 价格 
实际 上 就 是 购买 EAP 的 成 本 ): 


表 5 -1 EAP 的 年 度 购 买 价格 (个 人 ) 






































EAP 成 本 (年 度 ) 
1 至 3 期 19 至 23 美元 
1 至 6 期 23 至 25 美元 
1 至 8 期 25 至 32 美元 
整合 式 EAP/ 管 理 式 医疗 计划 64 至 156 美元 

















Sef (Taryn F. Goldstein) 认为 ， 每 投资 1 美元 ， 可 以 获得 2 至 
8 美元 的 回报 ; 根据 美国 劳工 部 的 估计 ， 在 遇 到 心理 健康 问题 的 时 候 ， 
TE EAP 上 每 花费 1 美元 ， 雇 主 可 以 节约 相关 成 本 14 美元 ， 同 时 使 用 EAP 
可 以 减少 重病 治疗 和 住院 的 费用 ; 生产 率 的 节约 = 估计 的 全 部 生产 率 损 
失 x 与 EAP 接触 后 报告 生产 率 提高 了 的 EAP 客户 比例 ; 弗 拉 那 根 (Paul 
J. Flanagan) 和 奥 茨 〈jJeffrey Ots) 在 《EAP 咨询 : 结果 、 影 响 和 投资 回 
报 率 》 一 文中 指出 ，EAP 的 投资 回报 率 与 EAP 使 用 率 和 每 年 每 名 员工 的 
MAAK, EAP 使 用 率 越 高 和 (R) 每 年 每 名 员工 的 成 本 越 低 ， 都 会 提 
高 EAP 的 投资 回报 率 。 

一 些 EAP 供应 商 和 研究 机 构 也 积极 开展 EAP 成 本 效用 的 研究 。 
CONSAD 研究 公司 出 版 的 《EAP 手册 》 指 出: EAP 项 目的 成 本 和 收益 可 
以 根据 要 达到 的 目标 和 该 项 目 投资 的 货币 价值 之 间 的 比较 而 得 以 量化 ， 
其 方法 和 原理 与 成 本 /收益 分 析 一 致 ， 斯 特 拉 杰 夫 斯 基 (Len Strazewski ) 
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指出 ， 迈 阿 密 大 学 在 2002 年 采用 了 一 种 新 的 方法 来 计算 EAP 的 投资 回 
报 率 ， 虽 然 只 是 针对 迈阿密 大 学 自身 的 EAP 进行 评估 ， 但 却 提 供 了 比较 
好 的 更 准确 计算 投资 回报 率 的 框架 ; 菲 利 浦 斯 (Sally B. Philips) 根据 美 
国 8 所 大 学 EAP 的 满意 度 调查 结果 ， 计 算出 2002 年 这 些 EAP 的 综合 
资 回报 率 (ROI) 为 3.54:1，2003 年 为 4.26:1， 在 计算 的 过 程 中 ， 采 用 
了 以 下 公式 : 估计 的 全 部 生产 率 损 失 = 全 年 EAP 客户 数量 x 报告 生产 率 
下 降 的 人 员 比 例 x 生产 率 下 降 的 比例 x 这 些 EAP 客户 的 平均 薪水 。 














(二 ) EAP 成 本 、 效 用 的 实证 研究 

1. 哈 特 韦 尔 (Tyler D. Hartwell) 等 人 采用 分 层 抽样 的 方法 对 EAP 
的 流行 性 、 成 本 和 特征 进行 了 分 析 。 有 具体 方法 是 : 首先 确定 目标 人 口 ， 
目标 人 口 是 美国 所 有 的 50 人 以 上 的 私人 商业 企业 ， 但 不 包括 农业 企业 ; 
其 次 确定 抽样 框 ， 抽 样 框 大 约 包括 421000 个 工作 场所 ， 最 后 根据 地 理 位 
置 确定 了 6488 个 工作 场所 的 样本 ， 有 3204 个 工作 场所 反馈 了 有 效 信息 ， 
调研 结果 显示 : 外 部 EAP 和 不 在 工作 场所 实施 的 EAP 要 比 内 部 EAP 以 
及 在 工作 场所 实施 的 EAP 更 加 普遍 ; 对 于 内 部 EAP， 每 个 员工 的 年 平均 
成 本 是 21. 83 美元 ; 对 于 外 部 EAP， 每 个 员工 的 年 平均 成 本 是 18. 09 
美元 。 

2. 麦克 唐 纳 (Scott Macdonald) 等 人 分 别 从 员工 调查 、EAP 专业 人 
员 报 告 和 员工 记录 三 个 方面 对 一 个 运输 公司 的 EAP 项 目 进行 了 评估 ， 选 
取 了 242 名 从 1990 至 1992 年 使 用 过 EAP 的 员工 ， 并 完成 问卷 调查 ， 包 
括 EAP 的 满意 度 、EAP 服务 的 质量 、 工 作 绩效 的 改变 等 。 结 果 表 明 : 
EAP 对 治疗 的 目标 有 积极 的 影响 ， 大 多 数 EAP 使 用 者 对 EAP 提供 的 服务 
表示 非常 满意 ， 能 够 解决 他 们 的 特殊 问题 ， 而 且 对 工作 绩效 产生 了 积极 
的 影响 。 

3. 格林 伍德 (Kristina L. Greenwood) 等 人 对 321 名 于 2000 年 5 月 
到 2002 年 11 月 之 间接 受 EAP 面对面 服务 的 人 员 进行 了 评估 。 结 果 表 明 : 
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总 的 来 说 ，EAP 服务 对 症状 的 减少 和 机 能 状态 的 提高 具有 积极 的 重要 影 
响 ; 从 推荐 方式 上 说 ， 尽 管 雇主 要 求 员 工 接受 服务 ， 但 接受 强制 推荐 方 
式 的 人 群 有 可 能 将 问题 最 小 化 。 

4. 里 奇 蒙 德 (Mellissa K. Richmond) 等 人 对 科罗拉多 州 政府 的 EAP 
HA BEAT TPF fH, AH ARIA AL SBIRT 模式 ， 也 就 是 筛选 
(Screening)、 简 短 干 预 ( Brief Intevention ) 、 推 荐 治疗 ( Referral to 
Treatment) ， 这 是 EAP 常用 的 也 是 非常 有 效 的 一 种 模式 。 参 与 评估 的 政 
ARTHA 1989 人 ,平均 43.1 岁 ， 横 跨 近 50 个 部 门 ， 时 间 从 2010 年 
10 H 1 日 至 2012 年 4 月 30 日 。 评 估 结 果 显 示 : 经 过 EAP 的 干预 之 后 ， 
由 个 人 或 工作 相关 问题 导致 的 缺勤 下 降 了 一 半 ， 每 年 每 名 员工 平均 至 少 
节省 3409 美元 ; 药物 滥用 与 生产 率 之 间 的 关系 不 如 抑郁 与 生产 率 之 间 的 
关系 明显 ; 在 寻求 EAP 帮助 时 ， 至 少 处 于 轻 度 抑郁 症状 的 员工 占 较 高 比 
例 ， 而 且 这 些 症 状 的 存在 与 受 损 的 工作 产 出 有 密切 联系 。 















































三 、 国 内 外 研究 现状 的 评价 


(一 ) 国内 研究 现状 的 评价 

1. 东西 方 文化 观念 上 的 差异 一 定 程度 上 制约 了 EAP 的 研究 。EAP 起 
源 于 美国 ， 带 着 西方 价值 观 的 深刻 烙印 。 在 西方 国家 ， 大 多 数 人 往往 就 
自己 的 心理 问题 主动 寻求 心理 医生 或 EAP 专业 人 员 的 帮助 。 但 在 中 国 ， 
由 于 传统 观念 依然 存在 ， 大 多 数 人 往往 不 愿意 将 自己 的 心理 问题 向 别人 
包括 心理 医生 倾诉 ， 认 为 出 现 了 心理 问题 是 件 不 光彩 的 事情 。 这 种 文化 
观念 上 的 差异 在 短 时 间 内 很 难 消除 ， 使 得 国内 EAP 的 成 本 、 效 用 研究 不 
可 避免 地 受到 局 限 。 

2. 国内 诚信 制度 的 缺失 为 EAP 的 研究 带 来 了 一 定 的 困难 。 实 施 EAP 
的 前 提 和 基础 就 是 要 建立 起 组 织 和 员工 、 员 工 与 EAP 专业 人 员 之 间 的 高 
度 信 任 。 如 果 员 工 不 信任 组 织 和 EAP 专业 人 员 ， 即 使 组 织 提供 免费 的 
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EAP， 员 工 也 不 会 寻求 EAP 的 服务 。EAP 之 所 以 起 源 于 美国 并 能 够 在 西 
方 发 达 国 家 广泛 应 用 ， 其 中 一 个 重要 原因 就 是 这 些 国家 非常 重视 个 人 隐 
私 的 保护 ， 社 会 普遍 建立 了 较为 完善 的 诚信 体系 。 相 比 之 下 ， 国 内 诚信 
制度 还 有 很 多 需要 改进 的 地 方 ， 这 也 为 EAP 的 成 本 、 效 用 研究 带 来 了 一 
定 的 困难 。 

3. 难以 掌握 比较 全 面 的 数据 。EAP 的 成 本 、 效 用 研究 本 身 具 有 一 定 
的 难度 和 复杂 性 ， 受 很 多 因素 的 影响 ， 需 要 较 长 时 间 的 跟踪 调查 和 数据 
搜集 。 根 据 国外 经 验 ， 就 一 个 企业 或 一 个 地 区 进行 EAP 的 成 本 、 效 用 分 
析 ， 少 则 需要 一 年 ， 多 则 需要 3 至 5 年 的 数据 ， 虽 然 进 入 国内 的 一 些 外 
资 企业 较 早 实施 了 EAP， 但 由 于 涉及 企业 秘密 和 员工 的 个 人 隐私 ， 因 此 
很 难 掌握 比较 全 面 的 数据 。 

(二 ) 国外 研究 现状 的 评价 

1. EAP 的 成 本 、 效 用 一 直 是 研究 的 重点 

国外 对 EAP 的 成 本 、 效 用 研究 非常 重视 ， 起 步 较 早 ， 也 很 深入 ， 参 
与 研究 的 既 有 企业 和 大 学 ， 也 有 专业 的 EAP 服务 机 构 。 在 EAP 的 成 本 、 
效用 研究 中 ，EAP 的 投资 回报 率 是 研究 的 核心 ， 尽 管 很 难 找 到 一 个 统一 
的 标准 或 方法 来 进行 衡量 ， 但 专家 和 学 者 们 都 在 努力 地 进行 探索 和 尝试 。 

2. 与 国外 的 社会 现状 和 员工 的 心理 问题 紧密 相关 

TE EAP 的 成 本 、 效 用 研究 中 ， 几 乎 都 会 涉及 到 员工 的 柄 酒 、 药 物 滥 
用 等 问题 ， 而 且 这 些 问 题 往往 都 是 关注 的 重点 ， 这 与 西方 国家 的 社会 现 
状 和 员工 的 心理 问题 密切 相关 。 但 相 比 之 下 ,一 酒 、 药 物 滥 用 等 问题 在 
国内 并 不 突出 ， 也 不 是 关注 的 主要 对 象 ， 没 有 纳入 EAP 成 本 、 效 用 研究 






















































































3. 研究 的 范围 颇 为 广泛 
从 研究 的 对 象 人 群 上 看 ， 包 括 EAP 的 提供 者 GEE), RAAI EAP 
提供 商 和 EAP 的 使 用 者 (组 织 的 员工 ); 从 研究 的 对 象 部 门 上 看 ， 既 有 
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公共 部 门 ， 也 有 私人 部 门 ; 从 研究 的 广度 上 看 ， 有 某 一 个 地 区 、 某 一 个 
城市 或 某 一 行业 的 EAP， 有 的 甚至 研究 一 个 国家 实施 EAP 的 情况 ， 比 如 
哈 特 韦 尔 (Tyler D. Hartwell) 等 人 就 以 美国 全 国 所 有 50 人 以 上 的 私人 商 
业 企业 〈 不 包括 农业 企业 ) 为 研究 对 象 。 

4, 实证 研究 的 结论 不 一 定 具 有 普遍 性 

由 于 样本 选取 的 不 同和 各 种 主 、 客 观 因素 的 影响 ，EAP 成 本 效用 的 
实证 研究 得 出 的 结论 只 能 反映 特定 样本 的 情况 ， 并 不 一 定 具 有 普遍 性 ， 
这 一 点 几乎 在 每 一 个 实证 案例 中 都 提 到 了 。 比 如 施耐德 (Robert J. 
Schneider) 等 人 比较 了 互动 式 的 面谈 和 激励 式 的 面谈 两 种 方式 在 EAP 中 
的 不 同 作 用 ， 但 由 于 样本 量 较 小 ， 缺 乏 代 表 性 ， 同 时 使 用 了 自我 报告 的 
数据 ， 其 准确 性 就 受到 一 定 的 影响 。 
































第 二 节 EAP 成 本 和 效用 的 理论 探索 


一 、EAP 成 本 的 理论 分 析 


(一 ) EAP 的 成 本 方程 

一 般 来 说 ，EAP 的 成 本 由 两 方面 组 成 ， 即 固定 成 本 和 可 变 成 本 。 
定 成 本 包括 租金 、 设 备 购置 、 管 理 所 必 有 需 的 成 本 等 ， 这 部 分 成 本 事先 可 
以 确定 。 可 变 成 本 通常 要 受到 一 定时 期 内 使 用 EAP 的 员工 数量 和 使 用 
EAP 的 时 间 的 影响 ， 如 果 使 用 EAP 的 员工 数量 越 多 ， 使 用 EAP 的 时 间 越 
长 ， 可 变 成 本 就 越 高 ， 这 部 分 成 本 事先 不 能 确定 。 

假设 EAP 的 总 成 本 为 C， 固 定 成 本 为 C, TEREN C’, A C= 
C+C, HE CARR, 

假设 第 一 个 员工 使 用 EAP 的 时 间 为 已 ， 单 位 时 间 成 本 为 Cais ABA 
该 员工 所 花费 的 成 本 C! = 及 Cw,。 第 二 个 员工 使 用 EAP 的 时 间 为 及， 单 
位 时 间 成 本 为 Cyn,， 那 么 该 员工 所 花费 的 成 本 CJ =H,C,y,, WE, 第 n 个 
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员工 使 用 EAP 的 时 间 为 已 ， 单 位 时 间 成 本 为 Cy,， 那 么 该 员工 所 花费 的 
成 本 C = 万 Ch。 于 是 可 得 : 
C = Cl + Cy tee +C; = HC, + AiO, + +H Cw 
= ACs, 





即 组 织 的 EAP 成 本 方程 为 C = Co + DAC», 
为 了 研究 方便 ， 假 设 每 个 员工 要 咨询 的 心理 问题 事先 可 知 ， 其 单位 











时 间 成 本 Cy, 为 常数 。 
(二 ) 单个 员工 使 用 EAP 的 情况 
如 果 组 织 中 只 有 一 个 员工 使 用 EAP, IBAA C=C, +H Cp, AI 


如 下 : 


EAP, 














0 Hi H 


图 5 -1 单个 员工 使 用 EAP 的 情况 
EAP, 是 单个 员工 使 用 EAP 时 的 成 本 线 ，C1 为 可 变 成 本 ,CY =H, Cao 
当 该 员工 使 用 EAP 的 时 间 增 加 时 ， 可 变 成 本 C/ 增 大 ， 从 而 EAP 的 成 本 C, 
增 大 。 


(三 ) 两 个 员工 使 用 EAP 的 情况 
RAMAR TEH EAP, ABA EAP MAS C=C, +H, Cy, + 





如 果 组 织 


A, Cy, TEX Co, Cus Co NAR, H, HAAR, CAA, 


为 了 研究 方便 ， 我 们 假设 : 
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1. 对 于 组 织 提供 的 EAP 服务 来 说 ， 每 天 提供 服务 的 时 间 H, A 
定 的 。 

2. 每 一 段 时 间 只 能 为 一 个 员工 提供 EAP 服务 ， 而 不 能 同时 为 两 个 员 
工 提供 EAP 服务 。 

3. 对 于 两 个 员工 使 用 EAP IRS ESTE A, AH, RA H, +H, =H. 

4. 在 同一 个 EAP 服务 周期 内 ， 每 个 员工 只 咨询 同一 类 问题 。 

对 于 两 条 独立 的 成 本 线 EAP, 和 EAP,， 如 在 同样 的 五 时 间 内 ， 可 变 
成 本 Cy > C!， 则 C, > C, 。 两 个 员工 的 单位 成 本 不 同 ， 其 可 能 的 原因 是 由 
于 两 个 员工 所 咨询 的 不 同 问 题 所 造成 的 ， 也 就 是 说 ， 一 个 员工 咨询 的 问 
题 比 另 一 个 员工 咨询 的 问题 要 复杂 一 些 ， 这 可 能 导致 一 对 一 的 咨询 模式 
改变 为 二 对 一 的 模式 (增加 了 EAP 专业 人 员 的 数量 ) ， 或 者 是 增加 咨询 
的 辅助 手段 和 工具 。 
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EAP, 
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0 H; 广 
图 $S-2 两 个 员工 使 用 EAP 的 情况 
由 此 可 得 : 
C=C, +H, Cy, +H, Cy, = Co +H, Cy, + (H - A) Ch = Cy +H Cr, +H, 
(Cy, -Cwms) ， 此 时 EAP 成 本 线 可 能 有 两 种 情况 : 
第 一 种 : WAR Cy, >C, EAP 成 本 线 的 斜率 为 正 。 如 果 第 一 个 员工 
咨询 的 时 间 A, Be, ABA EAP 的 成 本 就 越 大 。 此 时 如 果 压 缩 第 一 个 员工 
咨询 的 时 间 ， 可 以 减少 EAP 的 成 本 。 
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第 二 种 : 如果 Cy, <Cy,, EAP 成 本 线 的 斜率 为 负 ， 如 果 第 二 个 员工 
咨询 的 时 间 越 长 ,那么 EAP 的 成 本 就 越 大 。 此 时 如 果 压 缩 第 二 个 员工 咨 
询 的 时 间 ， 就 可 以 减少 EAP 的 成 本 。 





(四 ) 建议 

从 以 上 分 析 可 以 看 出 ， 在 只 有 一 个 或 两 个 员工 使 用 EAP 的 情况 下 ， 
组 织 可 以 通过 以 下 方式 来 减少 EAP 的 成 本 : 

一 是 选择 高 素质 的 EAP 专业 人 员 。EAP 专业 人 员 素 质 的 高 低 不 仅 与 
EAP 的 效果 直接 相关 ， 而 且 对 组 织 的 成 本 也 有 重大 影响 。 如 果 EAP 专业 
人 员 的 素质 高 ， 解 决 问题 的 能 力 强 ， 就 可 以 减少 单个 员工 的 咨询 时 间 ， 
或 在 同样 的 时 间 内 解决 更 多 的 问题 ， 从 而 减少 EAP 的 成 本 。 

二 是 合理 确定 单位 时 间 成 本 。 对 于 每 个 员工 来 说 ， 单 位 时 间 成 本 可 
能 是 不 一 样 的 。 但 对 某 一 类 具体 问题 来 说 ， 其 使 用 EAP 的 单位 时 间 成 本 
大 致 是 可 以 确定 的 ， 比 如 某 一 员工 存在 抑郁 方面 的 问题 ， 那 么 组 织 就 可 
以 参照 经 验 数据 或 与 EAP 供应 商 协 商 确 定 : 就 抑郁 这 类 问题 ，EAP 服务 
所 需 的 单位 时 间 成 本 是 多 少 。 

三 是 规定 咨询 的 时 间 。 一 般 来 说 ，EAP 服务 都 是 有 固定 时 间 和 期 限 
的 ， 每 名 员工 咨询 的 时 间 也 是 有 规定 的 。 从 以 上 分 析 可 以 看 出 ， 咨 询 时 
HERRI, EAP 成 本 就 越 低 。 但 咨询 的 时 间 也 不 能 太 短 ， 和 否则 可 能 会 影响 
EAP 的 效果 ， 反 而 会 增加 组 织 在 医疗 或 保险 方面 的 费用 ， 增 加 组 织 的 
成 本 。 






































二 、EAP 效用 的 理论 分 析 

(一 ) 效用 理论 

效用 是 指 商品 满足 人 的 欲望 的 能 力 ， 是 消 
到 的 满足 程度 。 一 种 商品 对 消费 者 是 否 有 效用 ， 取 决 于 消费 者 是 否 有 消 
费 这 种 商品 的 欲望 ， 以 及 这 种 商品 是 否 具有 满足 消费 者 欲望 的 能 力 。 因 
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此 ， 效 用 这 一 概念 是 与 人 的 欲望 联系 在 一 起 的 ， 它 是 消费 者 对 商品 满足 
自己 欲望 的 能 力 的 一 种 主观 心理 评价 。 

1. 基数 效用 论 和 序数 效用 论 

西方 经 济 学 家 在 关于 效用 这 一 问题 上 ， 先 后 提出 了 基数 效用 论 和 序 
数 效用 论 的 概念 ， 并 形成 了 分 析 消 费 者 行为 的 两 种 方法 。 

(1) 基数 效用 论 

基数 效用 论 是 边际 效用 学 派 所 倡导 的 基本 理论 ， 其 芮 基 者 和 先驱 
者 是 德国 经 济 学 家 戈 森 (Hermann Heinrich Gossen) 。 边 际 效用 学 派 
是 19 世纪 末 20 世纪 初 兴 起 的 一 个 经 济 学 派 ， 后 来 发 展 形成 两 大 文 
流 : 一 个 是 以 心理 分 析 为 基础 的 主观 心理 学 派 ， 以 奥地利 的 门 格 尔 
为 代表 ; 另 一 个 是 以 数学 为 分 析 工 具 的 数理 学 派 ， 以 英国 的 杰 文 斯 
和 法 国 瓦 尔 拉 斯 为 代表 。 基 数 效 用 论 的 拥护 者 认为 ， 效 用 是 可 以 计 
量 并 加 总 求 和 的 ， 也 就 是 说 ,效用 的 大 小 可 以 用 基数 (1、2、3…… ) 
来 表示 ， 并 且 可 以 进行 计算 和 比较 。 根 据 基 数 效 用 论 ， 用 具体 的 数字 可 
以 说 明和 研究 消费 者 效用 最 大 化 问题 ， 这 种 理论 所 用 的 分 析 方 法 为 边际 
效用 分 析 法 。 

(2) 序数 效用 论 

到 了 20 世纪 30 年代， 大 多 数 西 方 经 济 学 家 开始 接受 序数 效用 论 的 
观点 。 序 数 效用 论 认为 : 效用 作为 一 种 心理 现象 ， 无 法 用 数字 来 计算 ， 
也 不 能 加 总 求 和 ， 只 能 表示 出 满足 欲望 程度 的 高 低 和 顺序 ， 因 此 ， 效 用 
只 能 用 序数 (第 一 、 第 二 、 第 三 ……) 表示 。 序 数 效 用 论 采 用 无 差异 曲 
线 的 分 析 方 法 ， 代 表 人 物 是 希 克 斯 。 

序数 效用 论 对 消费 者 偏好 有 三 个 主要 的 基本 假设 条 件 : 





























































































































一 是 消费 者 偏好 具有 明确 性 。 对 于 任何 两 个 商品 的 组 合 A 和 B， 消 
费 者 总 是 可 以 明确 地 作出 对 A 的 偏好 大 于 对 B 的 偏好 、 对 A 的 偏好 小 于 
对 B 的 偏好 、 对 A F B 的 偏好 相同 这 三 种 表达 。 如 果 对 A F B 的 偏好 相 
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同 ， 则 A 和 B 被 称 作 是 无 差异 的 。 

二 是 消费 者 偏好 具有 传递 性 。 对 于 任何 三 个 商品 的 组 合 A、B、C， 
如 果 消 费 者 对 A 的 偏好 大 于 (小 于 或 等 于 ) 对 B 的 偏好 ， 对 B 的 偏好 大 
于 (小 于 或 等 于 ) 对 C 的 偏好 ， 那 么 对 A 的 偏好 必然 大 于 (小 于 或 等 
于 ) 对 C 的 偏好 。 

三 是 消费 者 偏好 具有 趋 多 性 。 如 果 任 何 两 个 商品 的 组 合 A 和 B 的 区 
别 只 是 由 于 其 中 一 种 商品 数量 的 不 同 ， 那 么 消费 者 总 是 偏好 这 种 商品 数 


量 较 多 的 组 合 。 


2. EAP 效用 的 分 析 

如 果 员 工 的 心理 问题 得 到 了 解决 ,那么 EAP 就 是 有 效用 的 。 很 明 
显 ，EAP 的 效用 取决 于 员工 是 否 感 受到 自己 的 心理 问题 得 到 了 解决 或 者 
解决 到 什么 程度 ， 是 无 法 用 具体 数字 来 表示 的 ， 因 此 对 EAP 效用 的 分 析 
采用 序数 效用 论 的 分 析 方 法 。 


(二 ) 用 序数 效用 论 分 析 EAP 的 效用 

1. 总 效用 。 由 于 存在 成 本 、 时 间 、 服 务 质量 等 多 种 因素 ，EAP 不 可 
能 解决 员工 的 所 有 心理 问题 ， 不 同 员工 即使 存在 同样 的 问题 ， 通 过 EAP 
服务 所 产生 的 效用 也 并 不 相同 。 同 时 ， 员 工 是 否 选择 EAP 是 自愿 的 ， 组 
织 和 员工 的 上 级 不 能 强迫 和 命令 ， 因 此 员工 可 以 自由 地 寻求 其 他 方式 来 
解决 自己 的 心理 问题 ， 比 如 向 自己 的 亲朋 好 友 倾 诉 等 ， 这 些 方式 不 同 于 
EAP， 但 也 能 对 心理 问题 的 缓解 起 到 一 定 的 作用 ， 这 里 统称 这 些 方 式 为 
非 EAP 方式 。 

由 此 可 见 ， 员 工 解 决心 理 问题 的 方法 包括 EAP 方式 和 非 EAP 方式 ， 
其 总 效用 由 EAP 方式 产生 的 效用 和 非 EAP 方式 产生 的 效用 这 两 部 分 组 
成 。 将 EAP 和 非 EAP 分 别 看 作 两 种 商品 ， 员 工 消费 这 两 种 商品 的 程度 用 
时 间 代 替 数量 来 表示 。 
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2. 无 差异 曲线 及 其 特征 

无 差异 曲线 用 来 表示 消费 者 偏好 相同 的 两 种 商品 的 不 同 数量 的 各 种 
组 合 ， 也 就 是 说 ， 两 种 商品 不 同 数量 的 各 种 组 合 能 给 消费 者 带 来 相等 的 
效用 。 在 这 里 ， 无 差异 曲线 解释 为 个 人 使 用 EAP 和 非 EAP 这 两 种 商品 的 
不 同时 间 的 各 种 组 合 ， 用 U 表示 效用 ， 那么 与 无 差异 曲线 相对 应 的 效用 
函数 为 : U=F(EAP， 非 EAP), 

用 横 轴 表示 个 人 使 用 EAP 的 时 间 ， 用 纵 轴 表示 个 人 使 用 非 EAP 
的 时 间 ， 点 4 的 组 合 (Herio Her) 表示 给 个 人 带 来 的 效用 或 某 种 
程度 的 满足 ， 将 所 有 与 点 4 效用 相同 的 点 连接 起 来 ， 就 可 以 得 到 满 
足 员 工效 用 的 无 差异 曲线 U, ， 在 这 条 曲线 上 的 任意 一 点 表示 EAP 方 
MJE EAP 方式 的 组 合 给 个 人 带 来 的 效用 ， 且 该 曲线 上 每 个 点 所 代 
表 的 效用 相同 。 
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图 $S-3 EAP 与 非 EAP 方式 的 无 差异 曲线 


无 差异 曲线 具有 以 下 特征 : 

(1) 在 同一 平面 上 有 无 数 条 无 差异 曲线 ， 同 一 条 无 差异 曲线 上 所 有 
的 点 表示 的 效用 相同 ， 不 同 的 无 差异 曲线 代表 不 同 的 效用 水 平 。 离 原点 
越 远 的 无 差异 曲线 表示 的 效用 越 高 ， 反 之 ， 表 示 的 效用 越 低 。 

下 图 描述 了 一 组 无 差异 曲线 ， 每 一 条 曲线 都 表示 不 同 的 效用 ， 离 原 
点 越 远 的 曲线 表示 越 高 的 效用 水 平 。 例 如 ，FEAP 与 非 EAP 的 组 合 /要 比 
厂 更 受 偏爱 ， 同 理 矿 要 比 矿 的 效用 更 大 。 
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图 5 -4 不 同 无 差异 曲线 

(2) 在 同一 平面 上 ， 任 意 两 条 无 差异 曲线 都 不 会 相交 。 如 果 相 交 ， 
那么 在 交点 上 两 条 无 差异 曲线 表示 相同 的 效用 ， 则 与 (1) 相 了 矛盾。 

(3) 无 差异 曲线 向 下 倾斜 并 凸 向 原点 。 无 差异 曲线 向 下 倾斜 并 凸 向 
原点 ， 是 因为 无 论 是 通过 EAP 方式 还 是 非 EAP 方式 ， 都 是 人 们 获得 效用 
的 来 源 。 沿 着 曲线 向 下 方 移动 ， 意 味 着 保持 总 效用 不 变 ， 必 须 放 弃 一 部 
分 使 用 非 EAP 的 时 间 ， 以 补偿 获得 更 多 使 用 EAP 的 时 间 。 

(4) 不 同 的 EAP- 非 EAP 偏好 

正如 不 同 的 消费 者 对 同样 的 物品 和 服务 有 着 不 同 的 偏好 一 样 ， 个 人 
对 EAP 和 非 EAP 的 偏好 也 是 如 此 ， 这 种 偏好 的 不 同 可 以 通过 不 同 的 无 差 
异 曲 线 表示 出 来 。 

下 图 的 无 差异 曲线 比较 平坦 ， 表 示 个 人 倾向 于 使 用 非 EAP. 
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图 5 -5 倾向 非 EAP 者 的 无 差异 曲线 组 
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下 图 的 无 差异 曲线 比较 陡峭 ， 表 示 个 人 倾向 于 使 用 上 AP。 
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图 5 -6 倾向 EAP 者 的 无 差异 曲线 组 
之 所 以 会 产生 这 些 差异 ， 主 要 有 三 方面 原因 : 首先 ,个 人 在 解决 心 
理 问题 的 时 候 ， 选 择 EAP 或 不 选择 EAP 完全 是 个 人 的 自由 ; 其 次 ， 如 果 
个 人 预期 通过 EAP 会 解决 自己 的 心理 问题 ， 那 么 就 可 能 倾向 于 选择 
EAP， 如 果 个 人 预期 通过 EAP 无 法 解决 自己 的 心理 问题 ， 那 么 就 可 能 不 
选择 或 不 全 部 选择 EAP, 个 人 对 EAP 的 预期 来 源 于 个 人 对 EAP 的 信任 程 
度 ， 如 果 个 人 对 EAP 专业 人 员 的 资质 、 水 平和 EAP 运作 的 方式 表示 怀疑 
的 话 ， 就 可 能 不 会 选择 EAP， 而 宁愿 自己 付出 一 定 的 成 本 选择 非 EAP 的 
方式 ; 然后 ，EAP 的 服务 有 明确 的 限制 条 件 ， 比 如 ， 每 名 员工 每 次 咨询 
的 时 间 是 固定 的 ， 或 者 一 个 月 (年) 内 每 名 员工 咨询 的 次 数 是 固定 的 ， 
H 果 员工 对 EAP 有 和 较 高 的 预期 ,但 又 受到 相关 的 时 间或 次 数 的 限制 ， 那 
么 就 会 表现 出 对 EAP 更 大 的 偏好 。 
2. 成 本 约束 线 
(1) 成 本 约束 线 方程 
成 本 约束 线 表示 个 人 在 寻求 心理 帮助 时 ， 在 使 用 EAP 方式 和 非 EAP 
方式 上 成 本 的 不 同 组 合 。 假 设 个 人 使 用 EAP 所 花费 的 时 间 为 Hes AA 
间 成 本 为 Cia, 在 非 EAP 上 所 花费 的 时 间 为 ww， 单位 时 间 成 本 为 
Ciro BARRAREN: C= He Cop + HypwCrwmp， 也 就 是 Hypa 
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= Gey C_ Cam 为 成 本 约束 线 的 斜率 。 由 于 个 人 使 用 EAP 是 


CiEEAp Cerap , C rap 
免费 的 ， 因 此 玖 Ca 这 部 分 成 本 由 组 织 承担 ，C 可 以 理解 为 组 织 所 承担 的 
成 本 与 个 人 所 承担 的 成 本 之 和 。 
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三 
图 5-7 成 本 约束 线 
(2) 成 本 约束 线 的 变动 
第 一 种 : 当 Cup Fl Cer E, WE C 发 生变 化 时 ， 成 本 约束 线 会 发 
这 是 因为 当 Cu 和 Cew 不 变 时 ， 成 本 约束 线 的 斜率 不 变 ， 只 是 在 横 
轴 和 纵 轴 上 的 截 距 发 生变 化 。 
第 二 种 : 当成 本 C 不 变 ，Cuw 和 Cluw 同 比例 同方 向 变化 时 ， 成 本 约 
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束 线 会 发 生平 移 。 
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图 S-8 成 本 约束 线 的 平移 
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第 三 种 : 当成 本 C 不 变 ，Cuw 和 Cn 其 中 之 一 发 生变 化 时 ， 成 本 约 
pan 














束 线 会 发 生 相 应 的 变化 。 
ZEEAP Hyra f 
4 A 
A 
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> > 
0 B B B" Hepp 0 B Hepp 
图 S-9 当 Cir DEM Ce 变化 时 成 图 S-10 4 Cyr NÆM Crap EWE RT 
本 约束 线 的 变化 本 约束 线 的 变化 
3. 主体 均衡 


主体 均衡 是 指 在 成 本 约束 的 条 件 下 ， 通 过 EAP 方式 和 非 EAP 方式 的 
大 效用 的 状态 。 依 据 序数 效用 论 ， 运 用 无 差异 曲线 和 








组 合 使 主体 获得 最 
成 本 约束 线 可 以 对 主体 均衡 进行 分 析 。 
A L 


CEEAP 
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图 $S-11 主体 均衡 效用 分 析 
假设 : 线段 AB RAN TE MASE, Cop Fl Cy pp FANE MALE TF 
KARR, L L., Lat ARAN TOMAR C22 FAR =, IBA EIA 
到 均衡 时 的 效用 状态 是 AB Be LILA E, LRR ERREA BNE S AY 
用 水 平 ， 但 与 成 本 线 AB 无 交点 ， 说 明 如 果 要 达到 五 的 效用 水 平 ， 需 要 付 
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出 更 大 的 成 本 ， 但 现实 的 成 本 无 法 满足 要 求 。 对 无 差异 曲线 厂 来 说 ， 虽 
然 与 成 本 线 AB 相交 于 C、D 两 点 ,说 明 在 既定 的 成 本 下 可 以 满足 主体 的 
需求 ,但 是 工 比 了 所 代表 的 效用 要 低 ， 因 此 C、 两 点 的 组 合 不 能 给 主体 
带 来 最 大 的 满足 。 显 然 ， 只 有 当成 本 线 与 无 差异 曲线 LAIF E RY, 
主体 才 会 在 成 本 既定 的 条 件 下 ， 达 到 最 大 的 满足 。 








结合 国内 EAP 的 实际 ， 本 章 从 四 个 方面 对 EAP 进行 实证 分 析 : 


一 是 EAP 的 使 用 倾向 。EAP 的 使 用 倾向 是 EAP 实证 分 析 的 重要 内 
容 ， 在 国内 外 的 EAP 实证 分 析 中 ， 很 多 都 涉及 到 这 一 点 。 通 过 研究 EAP 
的 使 用 倾向 ， 可 以 了 解 哪些 因素 与 EAP 的 使 用 倾向 有 关 ， 并 分 析 其 中 的 
可 能 原因 ， 以 更 好 地 改进 EAP。 

二 是 EAP 的 效用 。 对 组 织 来 说 ， 虽 然 为 员工 提供 了 免费 的 EAP， 但 
如 果 没 有 实现 解决 员工 心理 问题 、 提 高 组 织 效率 的 目标 ， 则 表明 EAP 没 
有 效用 或 效用 不 明显 。 通 过 实证 的 方法 ， 找 出 与 EAP 效用 有 关 的 因素 ， 
并 在 实践 中 予以 强化 ， 从 而 提高 EAP 的 效用 。 

三 是 对 心理 问题 来 源 的 分 析 。 员 工 心理 问题 的 产生 不 仅 和 工作 场所 
有 关系 ， 同 时 也 与 非 工作 场所 有 关系 ， 因 此 员工 心理 问题 来 源 于 工作 场 
所 和 非 工 作 场 所 。 对 心理 问题 来 源 进行 分 析 ， 也 就 是 研究 在 诸多 EAP 所 
要 解决 的 问题 之 中 ， 哪 些 问 题 是 排 在 第 一 位 的 ， 排 序 在 第 一 位 的 问题 与 
哪些 因素 有 关 等 方面 的 内 容 ， 这 对 于 提高 EAP 的 针对 性 有 积极 的 参考 意 
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义 和 现 实意 义 。 

四 是 EAP 的 成 本 分 挫 。 如 果 能 够 用 数字 来 表达 EAP 的 效益 ， 那 是 最 
理想 的 ， 也 是 最 直观 的 。 但 由 于 情况 的 复杂 性 ， 直 接 计算 了 AP 的 效益 既 
费时 又 费力 ， 而 且 准 确 性 也 不 高 。 因 此 ， 换 一 个 角度 思考 ， 从 分 析 EAP 
的 成 本 入 手 ， 探 讨 如 何 合理 使 用 EAP 的 成 本 ,使 既定 成 本 下 的 EAP 能 够 
用 在 组 织 最 需要 的 地 方 ， 发挥 最 大 的 效益 。 比 如 ，EAP 可 能 处 理 包 括 人 
际 关 系 、 婚 姻 、 情 感 、 财 务 、 压 力 等 诸多 方面 的 问题 ， 如 果 只 是 一 般 性 
的 使 用 ， 缺 乏 重 点 ， 那 么 组 织 即使 付出 了 一 定 的 成 本 ， 也 可 能 达 不 到 应 
有 的 效果 。 但 是 如 果 明 确 了 员工 最 关心 和 最 急需 解决 的 是 人 际 关 系 和 工 
作 压 力 问 题 ， 那 么 组 织 就 可 以 将 有 限 的 成 本 重点 用 在 这 两 个 方面 ， 使 
EAP 有 的 放 秋 ， 在 既定 成 本 下 发 挥 出 EAP 的 最 大 效用 。 


第 一 节 ”指标 的 确定 和 相关 的 分 析 


一 、 问 卷 设计 

(一 ) 确定 调查 对 象 

以 一 个 从 事 半 导 体 行业 的 外 资 企 业 为 调查 对 象 ， 目 标 人 群 为 该 公司 全 体 
员工 。 调 查 时 ， 公 司 有 员工 1936 A, 平均 年 龄 26. 97 岁 ， 基 本 情况 如 下 : 






































表 6-1 调查 对 象 
男 931 
性 别 

女 1005 

19 岁 以 下 ( 含 19 岁 ) 146 
20 ~29 1447 

年 龄 30 ~39 262 
40~49 01 

50 岁 以 上 (450 4) 20 




















138 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 






































( 续 ) 

高 中 (GERA) 及 以 下 112 
中 专 ( 含 技校 ) 661 
教育 程度 大 专 265 
本 科 596 
研究 生 及 以 上 302 
操作 工人 787 
专业 技术 人 员 1027 

工作 岗位 一 
行政 管理 78 
后 勤 保障 人 员 44 

(二 ) 访谈 





依据 事先 设 定 的 提纲 ， 分 两 次 对 该 公司 的 有 关 人 士 进行 了 访谈 ， 了 
解 该 公司 EAP 的 运作 方式 。 该 公司 实行 的 是 内 部 EAP， 由 公司 向 员工 免 
费 提 供 一 定 范 围 的 EAP 服务 。 该 公司 的 EAP 由 两 个 部 门 实施 ， 一 个 是 
工 关 怀 部 ， 另 一 个 是 心理 咨询 科 ， 心 理 咨 询 科 与 员工 关怀 部 均 隶 属于 公 




















司 的 人 力 资源 部 。 
员工 关怀 部 的 主要 职责 有 四 项 : 一 是 组 织 公 司 员工 开展 各 种 活动 ， 








包括 运动 会 、 节 日 上 晚会、 慈善 活动 、 才 艺 表 演 等 ; 二 是 员工 离职 前 的 谈 
话 ， 了 解 员工 离职 的 原因 ; 三 是 帮助 公司 制订 相关 人 力 资 源 政策 ， 比 如 
如 何 留 住 优秀 员工 等 ， 四 是 开展 专项 员工 满意 度 调查 。 

心理 咨询 科 的 主要 职责 是 为 员工 及 其 家 属 提供 心理 咨询 服务 。 心 理 
咨询 服务 分 为 正式 和 非 正式 两 种 : 正式 的 是 指 在 心理 咨询 室 一 对 一 的 咨 
询 服务 ， 非 正式 的 是 指 除 心理 咨询 室 之 外 的 任何 场所 的 咨询 服务 ， 包 括 
在 生活 区 散步 时 的 交流 等 。 心 理 咨询 科 配 备 了 3 名 有 专业 背景 的 资深 心 
理 咨 询 师 ， 并 设 有 专门 的 心理 咨询 室 。 对 每 一 名 员工 来 说 ， 心 理 咨 询 服 
务 的 次 数 一 般 不 超过 6 次 ， 每 次 1 ~2 个 小 时 。 若 经 过 6 次 咨询 之 后 ， 员 
工 的 问题 仍 得 不 到 有 效 解决 ， 那 么 再 增加 3 次 。 如 果 还 没有 达到 效果 ， 
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公司 将 不 再 进行 心理 咨询 ， 而 是 由 心理 咨询 师 建议 员工 去 专门 的 医院 进 
行 治疗 。 

该 公司 的 心理 咨询 非常 重视 团体 辅导 ， 心 理 咨询 师 定期 向 员工 授课 ， 
包括 人 际 关系 、 情 感 、 压 力 、 婚 姻 等 方面 的 内 容 ， 每 次 都 有 几 十 名 员工 
参加 。 公 司 认为 ， 一 对 一 的 心理 咨询 最 多 只 能 解决 一 个 员工 的 问题 ， 成 
本 较 高 ， 而 团体 辅导 可 以 让 更 多 的 人 参与 并 受益 。 

从 所 咨询 的 问题 看 ， 员 工 咨询 的 问题 主要 集中 在 情感 、 工 作 、 家 许 
等 方面 ， 而 且 都 采用 自我 推荐 模式 。 












































(三 ) 问卷 设计 

问卷 分 为 三 个 部 分 : 第 一 部 分 是 问卷 标题 和 说 明 ; 第 二 部 分 是 问卷 
的 主体 ， 包 括 衡量 EAP 的 使 用 倾向 和 EAP 的 效用 以 及 考察 员工 对 心理 问 
题 来 源 的 认识 ; 第 三 部 分 是 人 口 统计 学 特征 分 析 。 

(四 ) 指标 的 确定 

1. EAP 使 用 倾向 的 指标 

约翰 逊 (Arthur T. Johnson) 以 美国 华盛顿 哥伦比亚 特区 、 费 城 和 巴 
尔 的 摩 三 个 城市 接受 EAP 服务 的 市 政 员工 为 研究 对 象 ， 进 行 了 EAP 客户 
(接受 EAP 服务 的 人 员 ) 的 人 口 统 计 学 特征 分 析 ， 并 对 男性 EAP 客户 提 
出 的 问题 、 推 荐 来 源 和 工作 类 别 等 指标 与 女性 EAP 客户 进行 了 对 比 ， 结 
果 表 明 


























(1) 在 每 一 个 城市 中 ， 与 劳动 力 总 量 相 比 ， 在 接受 EAP 的 客户 中 女 
性 占 大 多 数 ; 在 职业 类 别 中 ， 蓝 领 工人 接受 EAP 服务 的 比例 相对 较 大 ; 
从 推荐 模式 上 来 看 ， 管 理 者 是 主要 的 推荐 来 源 ， 其 次 是 自我 推荐 模式 。 

(2) 男性 比 女性 EAP 客户 更 有 可 能 提出 柄 酒 和 药物 滥用 的 问题 ， 而 
女性 更 倾向 于 报告 所 经 历 的 情感 和 个 人 问题 。 


肯 普 (Donna R. Kemp) 在 研究 美国 39 个 州 政府 的 EAP 状况 时 ， 采 
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用 了 五 点 量 表 来 衡量 员工 使 用 EAP 的 意愿 (从 非常 愿意 到 非常 不 愿意 )， 
结果 表明 : 对 EAP HER, KRAF, DAR, AMARIA EAP 使 
用 倾向 高 度 相 关 。 对 EAP 有 意识 的 员工 比 没有 EAP 意识 的 员工 更 愿意 使 
用 了 AP， 对 政策 持 装 成 态度 的 员工 比 缺乏 政策 支持 态度 的 员工 更 愿意 使 
用 EAP， 对 滥用 药物 的 同事 有 较 低 容忍 度 的 员工 比 能 够 容忍 滥用 药物 的 
同事 的 员工 更 愿意 使 用 EAP， 同 样 ， 感 觉 到 工作 团队 中 有 较 强 凝 聚 力 的 
员工 比 感觉 到 较 弱 凝聚 力 的 员工 有 更 强 的 EAP 使 用 倾向 。 

米尔 尼 (Stuart H. Milne) 等 人 认为 ， 对 员工 使 用 EAP 倾向 的 关键 
性 研究 开始 于 20 世纪 70 年 代 中 期 ， 并 提出 了 相关 假设 : 

(1) 熟悉 EAP 将 对 EAP 实施 过 程 中 的 信心 产生 正 影 响 。 

(2) 熟悉 EAP 将 对 个 人 使 用 EAP 的 意愿 产生 正 影 响 。 

(3) 对 EAP 感觉 容易 接近 将 对 EAP 实施 过 程 中 的 信心 产生 正 影响 。 

(4) 对 EAP 感觉 容易 接近 将 对 个 人 使 用 EAP 的 意愿 产生 正 影 响 。 

(5) 感觉 高 层 管理 者 支持 EAP 将 对 EAP 实施 过 程 中 的 信心 产生 正 


影响 。 

(6) 感觉 高 层 管 理 者 支持 EAP 将 对 个 人 使 用 EAP 的 意愿 产生 正 
影响 。 

(7) 感觉 直接 管理 者 支持 EAP 将 对 EAP 实施 过 程 中 的 信心 产生 正 
影响 。 

(8) 感觉 直接 管理 者 支持 EAP 将 对 个 人 使 用 EAP 的 意愿 产生 正 
影响 。 


(9) EAP 实施 过 程 中 的 信心 将 对 个 人 使 用 EAP 的 意愿 产生 正 影响 。 

根据 假设 ， 米 尔 尼 等 人 选取 了 一 家 大 型 通信 公司 的 员工 作为 研究 对 
象 并 进行 问卷 调查 ，3050 名 员工 中 有 1987 人 反馈 了 问卷 ， 统 计 分 析 的 结 
果 验 证 了 提出 的 假设 。 








陈 红 等 人 对 矿工 接纳 EAP 的 意愿 和 影响 因素 进行 了 分 析 ， 结 果 表 
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明 : 矿工 接纳 EAP 的 意愿 较 高 ;年龄 大 、 学 历 高 、 井 下 一 线 的 煤矿 员工 
的 EAP 接纳 意愿 较 高 ;上 级 接纳 态度 、EAP 认 知 水 平 对 煤矿 EAP 接纳 意 
愿 有 显著 的 正 向 预测 作用 ; 经 济 安全 感 对 煤矿 EAP 接纳 意愿 有 显著 的 负 
向 预测 作用 。 

根据 国内 外 的 研究 ， 结 合 访谈 的 情况 ， 确 定 衡量 EAP 使 用 倾向 的 一 
级 指标 为 : 


一 级 指标 1: 员工 对 EAP 的 意识 。 

一 级 指标 2: 员工 对 公司 EAP 政策 的 态度 。 

一 级 指标 3: 员工 对 团队 凝聚 力 的 认识 。 

再 将 一 级 指标 分 解 为 二 级 指标 : 

一 级 指标 1 可 以 分 解 为 四 个 二 级 指标 ， 即 对 EAP 的 了 解 程度 、 认 为 
EAP 可 以 解决 员工 的 心理 问题 、 认 为 EAP 可 以 提高 公司 的 生产 效率 、 认 
为 了 AP 应 该 是 员工 的 一 种 福利 。 

一 级 指标 2 可 以 分 解 为 两 个 二 级 指标 ， 即 对 公司 EAP 政策 的 支持 程 
度 、 向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 性 。 

一 级 指标 3 可 以 分 解 为 两 个 二 级 指标 ， 即 团队 领导 对 员工 心理 健康 
的 关心 程度 、 普 通 员 工 对 彼此 心理 健康 的 关心 程度 。 


#6-2 EAP 使 用 倾向 
一 级 指标 二 级 指标 
对 EAP 的 了 解 程度 
认为 EAP 可 以 解决 员工 的 心理 问题 
认为 EAP 可 以 提高 公司 的 生产 效率 
认为 EAP 应 该 是 员工 的 一 种 福利 
员工 对 公司 EAP | 对 公司 EAP 政策 的 支持 程度 
政策 的 态度 向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 性 
员工 对 团队 凝聚 队 领 导 对 员工 心理 健康 的 关心 程度 
力 的 认识 普通 员工 对 彼此 心理 健康 的 关心 程度 








员工 对 EAP 的 意识 














EAP 的 
使 用 倾向 
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2. EAP 效用 的 指标 

卡尔 (Julian L. Carr) 等 人 认为 ， 各 层面 持续 而 强 有 力 的 管理 支持 、 
设计 和 维持 项 目的 专业 性 以 及 持续 的 评估 ， 对 一 个 有 效 的 EAP 来 说 是 必 
须 的 。 

米 格 拉 纳 训 (Mike Megranahan) 认为 ,公开 的 质量 控制 对 EAP 的 运 
行 至 关 重 要 ， 公 开 是 核心 。 并 且 从 九 个 方面 提出 了 如 何 衡量 EAP 服务 的 
质量 ， 如 咨询 师 的 质量 、 商 业经 验 、 工 作 量 、 监 督 等 。 
美国 国家 心理 健康 研究 院 药物 滥用 和 心理 健康 服务 部 (SAMHSA ) 
提出 了 衡量 EAP 绩效 的 三 个 主要 特征 : 使 用 率 、EAP 参与 者 的 满意 度 和 
雇主 的 满意 度 。 

RIKK (Kristan Wolfe) 指出 ， 为 了 监控 EAP 是 否 成 功 ， 可 以 采用 
一 些 信息 进行 追踪 ， 比 如 获得 服务 的 类 型 、 第 一 次 使 用 EAP 的 人 数 、 员 
工 表 达 出 来 的 最 关心 的 和 其 次 关心 的 问题 等 。 

根据 国内 外 的 研究 ， 结 合 访谈 的 情况 ， 确 定 衡量 EAP 效用 的 一 级 指 
标 为 : 






































一 级 指标 指标 1: 心理 咨询 师 的 综合 素质 。 
一 级 指标 指标 2: 公司 对 员工 EAP 方面 的 培训 。 
一 级 指标 指标 3: 公司 对 EAP 的 传播 。 


一 级 指标 指标 4: EAP 实施 的 持续 性 。 





再 将 一 级 指标 分 解 为 二 级 指标 : 


一 级 指标 1 可 以 分 解 为 三 个 二 级 指标 ， 即 爱心 程度 、 专 业 化 程度 
(经 验 、 技 巧 ) 、 倾 听 能 力 。 

一 级 指标 2 可 以 分 解 为 两 个 二 级 指标 ， 即 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力 
度 、 持 续 培 训 EAP 的 力度 。 

一 级 指标 3 可 以 分 解 为 两 个 二 级 指标 ， 即 公开 EAP 的 相关 信息 、 宣 
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4% EAP 的 力度 。 
一 级 指标 4 可 以 分 解 为 两 个 二 级 指标 ， 即 对 公司 推荐 服务 的 态度 、 


咨询 师 的 跟踪 服务 。 


表 6-3 EAP 的 二 级 指标 

















一 级 指标 二 级 指标 
爱心 程度 
心理 咨询 师 的 
HE (AW T 
综合 素质 专业 化 程度 (经验 、 技 巧 ) 
倾听 能 力 
EAP 公司 对 员工 | 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 





的 效用 | EAP 方 面 的 培训 持续 培训 EAP 的 力度 








公司 对 EAP 的 | 公开 EAP 的 相关 信息 




















传播 宣传 EAP 的 力度 
EAP 实施 的 持 | 对 公司 推荐 服务 的 态度 
续 性 心理 咨询 师 的 跟踪 服务 


(五 ) 相关 假设 的 提出 

1. KF EAP 的 使 用 倾向 

(1) H1: EAP 的 使 用 倾向 与 人 口 统计 学 特征 存在 一 定 的 关系 。 
H1 -1: EAP 的 使 用 倾向 与 性 别 的 关系 。 

H1 -2: EAP 的 使 用 倾向 与 年 龄 的 关系 。 





H1 -3: EAP 的 使 用 倾向 与 受 教育 程度 的 关系 。 
项 向 与 婚姻 状况 的 关系 。 

H1 -5$: EAP 的 使 用 倾向 与 工作 岗位 类 别 的 关系 。 

H1 -6: EAP 的 使 用 倾向 与 工作 年 限 的 关系 。 





以 
项 
ji 
H1 -4: EAP 的 使 用 倾 
ji 
ji 
项 





H1 -7: EAP 的 使 用 倾向 与 本 企业 工作 年 限 的 关系 。 
(2) H2: EAP 的 使 用 倾向 与 员工 对 公司 EAP 政策 的 态度 存在 一 定 
的 关系 。 
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(3) H3: EAP 的 使 用 倾向 与 员工 对 团队 凝聚 力 的 认识 存在 一 定 的 
关系 。 

(4) H4: EAP 的 使 用 倾向 与 员工 对 EAP 的 意识 存在 一 定 的 关系 。 

2. 关于 了 AP 的 效用 

H5: EAP 的 效用 与 心理 咨询 师 的 综合 素质 存在 一 定 的 关系 。 

H6: EAP 的 效用 与 公司 对 员工 EAP 方面 的 培训 存在 一 定 的 关系 。 

H7: EAP 的 效用 与 公司 对 EAP 的 传播 存在 一 定 的 关系 。 

H8; EAP 的 效用 与 EAP 实施 的 持续 性 存在 一 定 的 关系 。 

(六 ) 试 调查 

试 调 查 是 进行 正式 调查 之 前 的 一 个 重要 步 又 ， 也 是 一 个 完整 调查 必 
不 可 少 的 一 个 环节 。 通 过 试 调查 ， 可 以 了 解 问卷 的 质量 ， 便 于 对 问卷 做 
进一步 的 修改 和 完善 。 

试 调 查 的 方法 及 步骤 : 











一 是 确定 抽样 框 : 抽样 框 是 该 公司 的 全 体 员 工 。 

二 是 确定 抽样 方法 : 采用 按 比 例 分 层 随 机 抽样 的 方法 。 分 层 抽 样 是 
一 种 相对 较 好 的 抽样 方法 ， 艾 尔 . 巴 比 认为 ， 分 层 抽样 可 以 提高 代表 性 ， 
同时 减少 可 能 的 抽样 误差 。 为 了 减少 调查 的 难度 和 提高 调查 的 准确 度 ， 
试 调查 以 岗位 类 别 来 进行 抽样 ， 抽 样 的 比例 为 13% ， 采 用 四 会 五 入 的 方 























法 取 整 
表 6-4 样本 确认 
岗位 类 别 总 人 数 抽样 人 数 
操作 工人 787 118 
专业 技术 人 员 1027 154 
行政 管理 人 员 78 12 
后 勤 保 障 人 员 44 7 
总 计 1936 291 
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试 调查 共 发 放 问卷 291 份 ， 实 际 回 收 问卷 291 份 ， 回 收 率 达 100% , 
其 中 有 效 问 卷 207 份 ， 有 效率 约 为 71. 1% ， 无 效 问卷 84 份 。 根 据 对 试 调 
查 问卷 的 分 析 ， 被 调查 者 对 问卷 不 存在 理解 上 的 障碍 ， 问 卷 易 于 回答 。 
无 效 问卷 存在 的 主要 问题 是 漏 填 、 多 填 和 涂改 等 。 根 据 试 调查 的 情况 ， 
对 问卷 的 题目 重新 做 了 编排 。 





二 、 相 关 的 分 析 


在 试 调查 的 基础 上 ， 对 该 公司 实施 EAP 的 情况 做 正式 调查 。 正 式 调 
查 采 取 普 查 的 方式 。 由 于 该 公司 的 EAP 履 盖 所 有 员工 ， 因 此 只 要 是 该 公 
司 的 员工 ， 都 参与 调查 。 

正式 调查 共 发 放 问 卷 1645 份 ， 回 收 1404 份 ， 回 收 率 达 85.3% 。 没 
有 参与 调查 的 员工 主要 原因 是 出 差 在 外 ， 短 期 内 无 法 填写 此 问卷 。 在 回 
WEY 1404 份 问卷 中 ， 有 效 问卷 924 份 ， 有 效率 为 65.8% 。 为 了 保证 问卷 
质量 ， 对 于 错 填 、 漏 填 的 问卷 ， 均 作为 废 卷 处 理 。 对 有 效 问卷 采用 SPSS 
软件 进行 分 析 。 

(一 ) 描述 性 统计 分 析 














表 6 -5 描述 统计 





























(单位 : 人 ) 
男 236 
性 别 

女 688 

19 岁 以 下 53 
20 ~29 岁 702 
年 龄 30 ~39 岁 148 
40 ~49 岁 15 

50 岁 以 上 6 
已 婚 278 

婚姻 状况 

未 婚 646 
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( 续 ) 
AP (EWE) KUF 164 
中 专 、 技 校 327 
教育 程度 大 专 34 
本 科 241 
研究 生 及 以 上 158 
操作 工人 488 
eae 专业 技术 人 员 353 
行政 管理 人 员 69 
后 勤 保障 人 员 14 
1 年 以 下 70 
满 1 年 不 满 3 年 399 
工作 年 限 满 3 年 不 满 5 年 296 
满 5 年 不 满 10 年 123 
10 年 以 上 36 
1 年 以 下 105 
满 1 年 不 满 2 年 402 
本 企业 工作 年 限 满 2 年 不 满 3 年 300 
满 3 年 不 满 4 年 58 
4 年 以 上 59 








(=) 信和 度 分 析 

将 该 问卷 分 为 两 个 部 分 ， 分别 计算 各 部 分 的 信和 度 系数 。 对 问卷 的 
信和 度 分析 ， 采 用 克 龙 巴赫 a 系数 来 衡量 。 林 杰 斌 、 刘 明 德 认为 ， 克 
EEH w 系数 <0.35 的 量 表 可 靠 性 低 ; 0.35 三 克 龙 巴赫 a 系数 < 
0.7 的 量 表 可 靠 性 尚 可 ; 如 果 克 龙 巴 赫 a 系数 三 0.7， 则 量 表 可 靠 性 
较 高 。 

1. 第 一 部 分 : 考察 EAP 的 使 用 倾向 ， 总 共有 9 个 变量 ,分 别 是 : 员 


工 对 公司 EAP 的 了 解 程度 、 认 为 EAP 可 以 解决 员工 的 心理 问题 、 认 为 
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EAP 可 以 提高 公司 的 生产 效率 、 认 为 EAP 应 该 是 员工 的 一 种 福利 、 对 公 
司 EAP 政策 的 支持 程度 、 向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 性 、 团 队 领导 对 
员工 心理 健康 的 关心 程度 、 普 通 员 工 对 彼此 心理 健康 的 关心 程度 、EAP 
的 使 用 倾向 。 根 据 SPSS 的 计算 结果 ， 得 出 克 龙 巴赫 a 系数 为 0. 845， 可 
信 度 较 高 ， 所 有 变量 予以 保留 。 

2. 第 二 部 分 : 考察 EAP 的 效用 ， 总 共有 10 个 变量 ， 分 别 是 : 心理 
咨询 师 的 爱心 程度 、 心 理 咨 询 师 的 专业 化 程度 (经验 、 技 巧 )、 心 理 咨 
询 师 的 倾听 能 力 、 员 工 在 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 、 持 续 培训 EAP 的 
HE, AF EAP 的 力度 、 持 续 宣 传 EAP 的 力度 、 心 理 咨询 师 跟踪 服务 的 
程度 、 推 荐 到 医院 或 专业 心理 咨询 机 构 的 做 法 、EAP 的 效用 。 根 据 SPSS 
的 计算 结果 ， 得 出 克 龙 巴赫 a 系数 为 0. 888， 可 信和 度 较 高 ， 所 有 变量 予 
以 保留 。 

3. 总 体 信 和 度 : 将 所 有 变量 进行 信和 度 计算 ,最 后 得 出 克 龙 巴赫 a 系数 
为 0. 925 ， 可 信和 度 很 高 ， 所 有 变量 予以 保留 。 

(三 ) 因子 分 析 

首先 对 问卷 进行 KMO 测度 ， 得 出 KMO 的 值 为 0.937。 郭 志 刚 认 
A, WER KMO 的 值 在 0.9 以 上 ， 就 非常 好 ， 也 就 是 说 通过 因子 分 析 
能 够 得 到 很 好 的 因子 结果 ; 柯 惠 新 、 沈 浩 认 为 ，KMO 的 值 如 果 在 
0.6 左右 则 表示 适合 做 因子 分 析 ，0.7 左右 则 表示 较 好 ， 如 果 在 0. 8 
以 上 则 表示 很 好 。 本 问卷 的 KMO 值 达 到 了 0.9 以 上 ， 因 此 非常 适合 
做 因子 分 析 。 

Bartlett’s Test of Sphericity (巴特 利 特 球形 检验 ) AY JEL BCT ee HH IG 
阵 为 单位 矩阵 ， 如 果 不 能 拒绝 原 假 设 的 话 ， 那 么 就 应 该 重新 考虑 因子 分 
析 的 使 用 。 本 问卷 KMO 和 巴特 利 特 检验 的 巴特 利 特 球形 检验 结果 达到 显 
著 ， 表 明 适 合 做 因子 分 析 
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表 6 -6 KMO 和 巴特 利 特 球形 检验 
KMO 的 取样 适当 性 测度 














0. 937 

巴特 利 特 球形 检验 近似 卡 方 值 8712. 230 
自由 度 171 

显著 性 0. 000 






















































































原始 抽取 
对 EAP 的 了 解 程度 1. 000 0. 451 
EAP 可 以 解决 员工 的 心理 问题 1. 000 0. 631 
EAP 可 以 提高 企业 的 效率 1. 000 0. 659 
EAP 是 员工 的 一 种 福利 1. 000 0. 550 
对 公司 EAP 政策 的 支持 程度 1. 000 0. 545 
入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 1. 000 0. 691 
持续 进行 EAP 培训 的 力度 1. 000 0. 634 
EAP 的 宣传 力度 1. 000 0. 544 
领导 对 员工 心理 健康 的 关心 程度 1. 000 0. 475 
员工 对 彼此 心理 健康 的 关心 程度 1. 000 0. 587 
选择 EAP 的 可 能 1 1. 000 0. 552 
向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 性 1. 000 0. 532 
EAP 的 效用 1. 000 0. 608 
心理 咨询 师 的 跟踪 服务 1. 000 0.573 
公开 EAP 的 信息 1. 000 0. 631 
心理 咨询 师 的 爱心 程度 1. 000 0. 536 
心理 咨询 师 的 倾听 能 力 1. 000 0. 658 
心理 咨询 师 的 专业 化 程度 1. 000 0. 679 
对 公司 推荐 服务 的 态度 1. 000 0. 476 
抽取 方法 : 主 成 分 分 析 法 。 











表 6-8 总 方差 解释 

因 原始 特征 值 提取 的 载荷 平方 和 旋转 的 载荷 平方 和 
子 | 总 计 | 解释 变量 (%) | 累计 解释 变量 (%)| 总 计 | 解释 变量 (%) | 累计 解释 变量 (%)| 总 计 | 解释 变量 (%) | 累计 解释 变量 (%) 
1 | 8.369 44. 048 44. 048 8. 369 44. 048 44. 048 4. 034 21. 232 21. 232 
2 | 1.480 7. 788 51. 837 1. 480 7. 788 51. 837 3. 651 19. 217 40. 449 
3 | 1.163 6. 123 57. 959 1.163 6. 123 57. 959 3. 327 17.510 57. 959 
4 | 0.924 4. 863 62. 822 

5 | 0.727 3. 828 66. 650 

6 | 0.689 3. 624 70. 724 
7 | 0.657 3. 456 73. 730 
8 | 0.617 3. 246 76. 975 

9 | 0.559 2. 942 79.917 

0| 0.524 2. 760 82. 677 

1] 0.500 2. 633 85. 310 

2) 0.466 2. 347 87. 657 

3) 0.427 2. 245 89. 902 

4} 0.400 2. 103 92. 005 

5] 0.362 1. 907 93. 912 

6f 0.329 1. 732 95. 644 

7) 0.310 1. 631 97. 274 

8} 0. 282 1. 485 98. 759 

9] 0.236 1. 241 100. 000 











抽取 方法 : 主 成 分 分 析 法 。 
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特征 值 “ 
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123 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 
因子 数量 


图 6-1 RAR 


表 6 -9 AFHR a 







































































因子 
1 2 3 

EAP 的 效用 0.750 
持续 进行 EAP 培训 的 力度 0. 748 
选择 EAP 的 可 能 | 0.734 
人 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 0. 723 
EAP 的 宣传 力度 0. 722 
心理 咨询 师 的 跟踪 服务 0. 720 
公开 EAP 的 信息 0. 708 
心理 咨询 师 的 爱心 程度 0. 691 
向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 1 0. 684 
EAP 是 员工 的 一 种 福利 0. 667 
EAP 可 以 解决 员工 的 心理 问题 0. 667 0. 414 
心理 咨询 师 的 倾听 能 力 0. 660 一 0. 446 
EAP 可 以 提高 企业 的 效率 0. 651 
员工 对 彼此 心理 健康 的 关心 程度 0. 639 -0.411 
心理 咨询 师 的 专业 化 程度 0. 638 -0. 438 
对 公司 EAP 政策 的 支持 程度 0. 577 
对 EAP 的 了 解 程度 0. 545 
领导 对 员工 心理 健康 的 关心 程度 0. 544 
对 公司 推荐 服务 的 态度 0. 455 0. 517 











抽取 方法 : 主 成 分 分 析 法 。 


a3 个 因子 被 抽取 。 
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表 6-10 旋转 的 因子 矩阵 a 
因子 








心理 咨询 师 的 专业 化 程度 
心理 咨询 师 的 倾听 能 
公开 EAP 的 信息 
向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 性 
心理 咨询 师 的 跟踪 服务 
心理 咨询 师 的 爱心 程度 
选择 EAP 的 可 能 1 
入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 
员工 对 彼此 心理 健康 的 关心 程度 
领导 对 员工 心理 健康 的 关心 程度 
持续 进行 EAP 培训 的 力度 
EAP 的 效用 0. 439 592 
EAP 的 宣传 力度 544 
EAP 可 以 提高 企业 的 效率 0. 756 
对 公司 EAP 政策 的 支持 程度 0. 695 
EAP 可 以 解决 员工 的 心理 问题 0. 694 
EAP 是 员工 的 一 种 福利 0. 627 
F EAP 的 了 解 程度 0. 586 
公司 推荐 服务 的 态度 0. 469 0. 483 
抽取 方法 : 主 成 分 分 析 法 。 
旋转 方法 : kaiser 标准 化 方差 最 大 法 。 

a 在 7 次 迭代 中 旋转 收敛 。 
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表 6 -11 因子 转换 矩阵 
因子 1 2 3 








抽取 方法 : 主 成 分 分 析 法 。 
旋转 方法 : kaiser 标准 化 方差 最 大 法 。 
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根据 因子 的 特征 值 和 旋转 后 的 因子 和 矩阵， 采用 主 成 分 分 析 法 抽取 了 
3 个 因子 作为 共同 因子 ， 使 用 Varima 方差 最 大 法 ， 转 轴 后 去 掉 了 因子 负 
WNF 0.4 的 系数 (系统 默认 值 为 0.1，0. 4 为 经 验 值 ) 。 

转轴 后 的 特征 值 为 4.034，3.651，3.327， 解 释 变 量 为 21.232% 、 
19.217% 、17.51% ， 累 积 的 解释 变量 为 21.232% 、40. 449% 、57. 959% 。 
这 样 ， 就 可 以 用 Fl F2, F3 三 个 因子 来 代替 原始 的 19 个 变量 : 








表 6 -12 因子 归纳 




























































































因子 名 称 问题 编码 观察 变量 
Ql 心理 咨询 师 的 专业 化 程度 
Q2 心理 咨询 师 的 倾听 能 
Q3 AF EAP 的 信息 
Fl Q4 向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 性 
Q5 心理 咨询 师 的 跟踪 服务 
Q6 心理 咨询 师 的 爱心 程度 
Q7 选择 EAP 的 可 能 
Q8 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 
Q9 员工 对 彼此 心理 健康 的 关心 程度 
Q10 领导 对 员工 心理 健康 的 关心 程度 
Q11 持续 进行 EAP 培训 的 力度 
Q12 EAP 的 效用 
Q13 EAP 的 宣传 力度 
Q14 EAP 可 以 提高 企业 的 效率 
Q15 对 公司 EAP 政策 的 支持 程度 
m Q16 EAP 可 以 解决 员工 的 心理 问题 
Q17 EAP 是 员工 的 一 种 福利 
Q18 对 EAP 的 了 解 程度 
Q19 对 公司 推荐 服务 的 态度 





(四 ) 多 元 线性 回归 方程 的 建立 
将 EAP 的 效用 作为 因 变量 (EE) ， 以 下 9 个 变量 作为 自 变 量 : 





Al; 心理 咨询 师 的 爱心 程度 


A2; 
A3 : 
A4 : 
AS; 
A6: 
A7: 
A8: 
AQ; 





心理 咨询 师 的 专业 化 程度 ( 经验 、 技 巧 ) 
心理 咨询 师 的 倾听 能 力 

ASR AY HE'S EAP 培训 的 力度 
持续 培训 EAP 的 力度 
公开 上 AP 信息 的 力度 
宣传 AP 的 力度 

心理 咨询 师 的 跟踪 服务 
对 公司 推荐 服务 的 态度 


用 SPSS 软件 进行 多 元 线形 回归 分 析 ， 得 出 以 下 结果 : 


表 6 -13 模型 小 结 | 





EAP 的 实证 分 析 | 




































































, = i 调整 的 预 估 值 的 德 宾 - 沃 森 

模型 “| 多 元 相关 系数 | 多 元 确定 系数 多 元 确定 系数 | 标准 误差 检验 

1 0. 588° 0. 346 0. 345 0. 52225 

2 0. 680" 0. 462 0. 461 0. 47401 

3 0. 713° 0. 509 0. 507 0. 45326 

4 0. 730° 0. 532 0. 530 0. 44240 

5 0. 733° 0. 537 0. 535 0. 44018 

6 0. 735' 0. 540 0. 537 0. 43901 

7 0. 737° 0. 544 0. 540 0. 43778 1. 990 

a 预测 变量 : (常量 ) ， 只 时 接受 EAP 培训 的 力度 。 

b. FAMERS, (FE), ARIZ EAP 培训 的 力度 ， 心理 咨询 师 的 跟踪 服务 。 

c. 预测 变量 : (常量 )， 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 ， 心理 咨 询 师 的 跟踪 服务 ， 心 理 咨 
询 师 的 爱心 程度 。 

d FAM RE, (常量 ) ， 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 ， 心 理 咨 询 师 的 跟踪 服务 ， 心 理 咨 
询 师 的 爱心 程度 ， 公 开 EAP 的 信息 。 

e 预测 变量 : (常量 ) ， 区 时 接受 EAP 培训 的 力度 ， 心 理 咨询 师 的 跟踪 服务 ， 心 理 咨 
询 师 的 爱心 程度 ， 公 开 EAP 的 信息 ，EAP 的 宣传 力度 。 

人 预测 变量 : (FB), 只 时 接受 EAP 培训 的 力度 ， 心理 咨 询 师 的 跟踪 服务 ， 心 理 咨 
询 师 的 爱心 程度 ， 公 开 EAP 的 信息 ，EAP 的 宣传 力度 ， 对 公司 推荐 服务 的 态度 。 

g 预测 变量 : (常量 ) ， 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 ， 心 理 咨询 师 的 跟踪 服务 ， 心 理 咨 
询 师 的 爱心 程度 ， 公 开 EAP 的 信息 ，EAP 的 宣传 力度 ， 对 公司 推荐 服务 的 态度 ， 心 
理 咨 询 师 的 倾听 能 力 。 

h. AXE: EAP 的 效用 。 
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因为 在 逐步 回归 中 ， 系 统 会 自动 根据 默认 值 来 选择 进入 方程 的 变量 ， 
根据 显示 的 结果 ，A2 、A5 没有 通过 系统 检验 ， 说 明 心 理 咨 询 师 的 专业 化 
程度 和 持续 培训 EAP 的 力度 这 两 个 变量 对 EAP 的 效用 没有 其 余 7 个 变量 
的 影响 显著 。 逐 步 回归 的 确定 系数 RR 也 从 0.346 增加 到 0.544， 也 就 是 
说 ， 如 果 7 个 变量 全 部 进入 方程 ， 则 EAP 的 效用 方差 的 54.4% 可 以 由 这 
7 个 变量 解释 。 

心理 咨询 师 的 专业 化 程度 和 持续 培训 EAP 的 力度 这 两 个 变量 没有 通 
过 系统 检验 ， 其 可 能 的 原因 是 : 
































一 是 由 于 该 公司 实施 EAP 的 时 间 不 是 很 长 ， 员 工 所 咨询 的 问题 也 不 
是 特别 复杂 ， 因 此 心理 咨询 师 自身 的 专业 优势 还 未 充分 显现 。 

二 是 由 于 心理 咨询 师 在 咨询 的 过 程 中 ,没有 特别 或 刻意 表现 出 其 专 
业 的 特殊 性 。 

三 是 员工 对 心理 咨询 的 专业 化 程度 了 解 不 够 。 

四 是 虽然 公司 持续 对 员工 进行 EAP 的 培训 ， 但 员工 感知 度 不 够 ， 或 


者 持续 培训 的 力度 不 够 。 





现 将 7 个 变量 全 部 进入 回归 方程 ， 得 到 以 下 结 


表 6-14 模型 小 结 b 





= = 调整 的 预 估 值 的 德 宾 - 沃 森 
J1 ARE ERE 
模型 多 元 相关 系数 | 多 元 确定 系数 多 元 确定 系数 | 标准 误差 on 





1 0. 544 0. 540 0. 43778 1. 990 
a 预测 变量 : (常量 ) ， 心 理 咨询 师 的 倾听 能 力 ， 对 公司 推荐 服务 的 入 职 时 接受 EAP 培 
训 的 力度 ， 公 开 EAP 的 信息 ，EAP 的 宣传 力度 ， 心 理 咨 询 师 的 跟踪 服务 ， 心 理 咨询 
师 的 爱心 程度 。 
b. AE: EAP 的 效用 。 
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表 6-15 回归 系数 a 








未 标准 化 的 标准 化 的 
模型 回归 系数 回归 系数 t 值 | 显著 性 
回归 系数 | 标准 误差 | 标准 回归 系数 
1 (常量 ) 0. 132 0. 070 1.875 | 0.061 
入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 | 0. 268 0. 027 0. 282 9.839 | 0.000 
EAP 的 宣传 力度 0. 074 0. 026 0. 084 2.859 | 0. 004 
心理 咨询 师 的 跟踪 服务 0. 187 0. 029 0. 194 6.375 | 0.000 
公开 EAP 的 信息 0. 176 0. 028 0. 193 6.381 | 0.000 
心理 咨询 师 的 爱心 程度 0. 249 0. 033 0. 235 7.661 | 0.000 
对 公司 推荐 服务 的 态度 0. 049 0. 020 0. 061 2.494 | 0.013 
心理 咨询 师 的 倾听 能 —0.075 0. 030 —0. 076 -2.482 | 0.013 









































a. AE: EAP 的 效用 。 





根据 标准 化 后 的 系数 ， 这 7 个 变量 均 对 EAP 的 效用 有 显著 影响 ， 
(显著 性 标准 是 <0.05) ， 因 此 ， 根 据 非 标准 化 系数 ， 可 以 建立 如 下 多 元 
线性 回归 方程 : 

EAP 的 效用 =0. 132 +0.268 x 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 + 0. 074 
x EAP 的 宣传 力度 +0. 187 x 心理 咨询 师 的 跟踪 服务 + 0. 176 x 公开 EAP 
的 信息 +0. 249 x 心理 咨询 师 的 爱心 程度 +0. 049 x 对 公司 推荐 服务 的 态 
度 -0. 075 x 心理 咨询 师 的 倾听 能 力 。 通 过 以 上 方程 可 以 看 出 : 




















第 一 ， 入 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 对 上 AP 的 效用 影响 最 大 。 说 明 入 
职 时 接受 EAP 培训 的 力度 越 大 ， 员 工 就 能 越 容 易 接 受 上 AP 的 理念 ， 遇 到 
实际 问题 时 ， 就 越 倾向 于 选择 EAP, 

第 二 ， 心 理 咨 询 师 的 爱心 程度 对 上 AP 的 效用 也 有 较 大 贡献 。 在 与 公 
司 人 力 资源 部 门 负责 人 和 心理 咨询 师 交 谈 的 过 程 中 ， 他 们 都 把 心理 咨询 
师 的 爱心 程度 放 在 了 非常 重要 的 位 置 。 他 们 认为 ， 即 使 心理 咨询 师 具 有 
很 好 的 专业 经 验 和 能 力 水 平 ， 但 是 如 果 缺 乏 爱 心 ， 没 有 关心 员工 、 爱 护 
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员工 的 出 发 点 ， 那 么 心理 咨询 也 不 会 产生 好 的 效果 ， 富 有 爱心 一 直 是 该 
公司 所 倡导 的 人 本 宗旨 。 

第 三 ， 心 理 咨 询 师 的 跟踪 服务 和 公开 EAP 的 信息 对 下 AP 的 效用 也 很 
重要 ，EAP 的 宣传 力度 和 对 公司 推荐 服务 的 态度 对 EAP 效用 的 影响 程度 
要 小 一 些 。 相 比 之 下 ， 心 理 咨 询 师 的 倾听 能 力 对 EAP 的 效用 影响 最 小 ， 
这 一 方面 说 明了 心理 咨询 师 的 倾听 能 力 对 EAP 的 效用 只 是 起 到 锦上添花 
的 作用 ， 重 要 性 不 是 很 高 ; 另 一 方面 也 提示 ， 在 心理 咨询 的 过 程 中 ， 具 
有 良好 的 倾听 能 力 只 是 解决 问题 的 基础 ， 员 工期 望 的 是 良好 的 互动 和 快 
速 解决 问题 的 能 力 。 


第 二 节 BAX EAP 的 假设 检验 
和 对 心理 问题 来 源 的 分 析 


为 了 更 好 地 对 有 关 EAP 的 假设 进行 检验 ， 并 且 能 够 直观 地 表达 各 因 
素 之 间 的 关系 ， 本 节 采 用 单 因 素 方差 和 卡 方 分 析 的 方法 来 进行 。 这 两 种 
方法 各 有 千秋 : 单 因 素 方差 分 析 得 出 的 结果 比较 直观 ， 一目了然 ; 卡 方 
分 析 采 用 列 联 表 的 方式 ， 数 据 的 结果 、 数 据 之 间 的 关系 非常 清楚 ， 但 卡 
方 分 析 有 一 个 制约 条 件 ， 就 是 列 联 表 中 期 望 频数 小 于 5 的 个 数 不 能 超过 
20% ， 如 果 超 过 20% ， 则 不 适合 做 卡 方 检验 ， 因 此 需要 在 分 析 之 前 ， 对 
相关 变量 进行 重新 分 组 ， 但 重新 分 组 后 计算 得 出 的 结果 对 准确 度 有 一 定 
的 影响 。 所 有 的 分 析 均 采用 SPSS 软件 进行 。 
























































一 、EAP 使 用 倾向 的 假设 检验 

(一 ) EAP 的 使 用 倾向 与 人 口 统计 学 特征 之 间 的 关系 

柯 患 新 、 沈 浩 认为 ， 在 卡 方 检验 中 ， 对 于 一 般 的 社会 问题 ， 概 值 小 
于 0.05 或 小 于 0.1， 就 可 以 认为 达到 了 显著 相关 。 


1. H11: EAP 的 使 用 倾向 与 性 别 的 关系 
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表 6-16 选择 EAP 的 可 能 性 与 性 别 间 的 关系 
=e 总 计 
男 女 
非常 可 能 频数 17 44 61 
期 望 频数 15.6 45.4 61.0 
和 27.9% 72.1% | 100.0% 
可 能 性 的 百分比 
占 性 别 的 百分比 7.2% 6.4% 6.6% 
比较 可 能 频数 135 424 559 
期 望 频数 142. 8 416.2 559. 0 
eg 24. 2% 75.8% | 100.0% 
可 能 性 的 百分比 
占 性 别 的 百分比 57. 2% 61.6% | 60.5% 
were 一 般 频数 64 193 257 
期 望 频数 65. 6 191.4 257.0 
EAP Í 
的 可 EE RAPIN 24. 9% 75.1% | 100.0% 
能 性 可 能 性 的 百分比 
占 性 别 的 百分比 27. 1% 28.1% | 27.8% 
不 太 可 能 频数 19 27 46 
期 望 频数 11.7 34.3 46.0 
ERAP N 41.3% 58.7% | 100. 0% 
可 能 性 的 百分比 
占 性 别 的 百分比 8.1% 3.9% 5.0% 
非常 不 可 能 频数 1 0 1 
期 望 频数 0.3 0.7 1.0 
ed 100. 0% 0.0% | 100.0% 
可 能 性 的 百分比 
占 性 别 的 百分比 0.4% 0. 0% 0. 1% 
频数 236 688 924 
期 望 频数 236.0 688.0 924.0 
a R ATER 25. 5% 74.5% | 100. 0% 
可 能 性 的 百分比 
占 性 别 的 百分比 100. 0% 100.0% | 100.0% 
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表 6 -17 卡 方 检验 






























































渐进 P 值 
输 自由 度 
i 出 值 双全 
皮尔 森 卡 方 9.723 4 0. 045 
似 然 率 8. 951 4 0. 062 
线性 间 的 联合 检验 2. 342 1 0. 126 
有 效 样本 数量 924 
表 6-18 对 称 度量 
渐进 
输出 值 近似 工 值 ” 近似 P 值 
i seg: [UTE 下 
按 定 类 列 联系 数 0. 102 0. 045 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 035 0. 033 - 1.058 0. 290 
肯 德 尔 系数 -ec 0. 032 0. 030 — 1.058 0. 290 
[皮尔 曼 相 关系 数 |-0.036 0. 034 -1.099 | 0.272: 
有 皮尔 森 多 元 相关 
按 定 距 系数 - 0. 050 0. 035 -1.532 | 0.126" 
有 效 样 本 数量 924 

















a 不 假定 零 假设 。 
b， 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 
c 基于 正 态 近 近 。 

可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 9.723 ， 概 值 =0.045， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C = 0. 102， 虽 然 不 够 大 ， 但 也 说 明了 性 别 与 
EAP 使 用 倾向 之 间 有 一 定 相 关 性 。 

在 男性 中 ， 选 择 非常 可 能 和 比较 可 能 的 占 64.4% ， 而 女性 为 68% , 
可 见 ， 相 对 于 男性 ， 女 性 使 用 EAP 的 倾向 要 稍 高 一 些 。 

2. H12: EAP 的 使 用 倾向 与 年 龄 的 关系 

根据 调研 数据 ， 先 进行 卡 方 检 验 ， 虽 多 次 调整 ， 但 列 联 表 中 期 望 频 
数 小 于 5 的 个 数 始 终 超过 了 20% ， 不 适合 做 卡 方 分 析 ， 因 此 用 单 因素 方 
差分 析 法 。 











表 6-19 选择 EAP 的 可 能 性 :描述 性 统计 分 析 

















95% 均值 置信 区 间 
人 数 均值 标准 偏差 “| ”标准 误差 

下 限 ER 
19 BUF 53 2.4906 0. 72384 0. 09943 2.2911 2.6901 
20~29 岁 702 2. 3034 0. 65241 0. 02462 2.2551 2.3518 
30~39 岁 148 2.3716 0. 70257 0.05775 2.2575 2.4858 
40~49 岁 15 1. 9333 0. 79881 0. 20625 1. 4910 2.3757 
50 岁 以 上 6 1.6667 1.03280 0. 42164 0. 5828 2.7505 
总 计 924 2. 3149 0. 67405 0. 02217 2.2714 2. 3585 
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表 6-20 选择 EAP 的 可 能 性 : 方差 齐 性 检验 















































莱 文 

、 自由 度 1 自由 度 2 显著 性 
统计 量 i z 

2. 568 4 919 0. 037 























平方 和 自由 度 均 方 F 值 显著 性 
组 间 6. 909 4 1. 727 3. 849 0. 004 
组 内 412. 445 919 0. 449 
总 计 419. 354 923 








2.60 


2.40 


2.20- 


2.004 


选择 EAP 的 可 能 性 均值 


1.80- 


1.60- 








T 
19 岁 以 下 20-29 30 岁 30-40 岁 50 岁 以 上 
岁 以 下 年 龄 


6-2 各 年 龄 段 选择 EAP 的 可 能 性 
可 以 看 出 ，EAP 的 使 用 倾向 与 年 龄 之 间 是 有 一 定 关联 的 ， 年 龄 越 小 ， 
选择 EAP 的 可 能 性 就 越 大 。 
3. H13: EAP 的 使 用 倾向 与 教育 程度 的 关系 
在 做 卡 方 检验 之 前 ， 需 要 对 相关 变量 进行 重新 分 组 ， 以 达到 在 卡 方 
检验 中 ， 列 联 表 中 期 望 频数 小 于 5 的 个 数 不 能 超过 20% 的 基本 条 件 ， 
此 将 学 历 为 大 专 、 本 科 、 研 究 生 以 上 的 合并 为 大 学 以 上 。 
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表 6-22 选择 EAP 的 可 能 性 与 教育 程度 间 的 关系 




















































































































教育 程度 
~i ag 中 专 、 技 校 | 大 学 以 上 | 总 计 
非常 可 能 频数 7 23 31 61 
期 望 频数 10.8 21.6 28.6 61.0 
Be uae 11.5% 37.7% | 50.8% | 100.0% 
性 的 百分比 
占 教育 程度 的 百分比 4.3% 7.0% | 7.2% | 6.6% 
比较 可 能 频数 116 190 253 559 
期 望 频数 99. 2 197.8 | 262.0 | 559.0 
pa LAR BSRR 20. 8% 34.0% | 45.3% |100. 0% 
性 的 百分比 
占 教育 程度 的 百分比 10. 7% 58.1% | 58.4% | 60.5% 
一 般 频数 39 95 123 257 
期 望 频数 45.6 91.0 | 120.4 | 257.0 
Soe ne 15.2% 37.0% | 47.9% | 100. 0% 
性 的 百分比 
占 教育 程度 的 百分比 23. 8% 29.1% | 28.4% | 27.8% 
不 太 可 能 频数 2 19 25 46 
期 望 频数 8.2 16.3 21.6 46.0 
Ce ne 4.3% 41.3% | 54.3% | 100.0% 
性 的 百分比 
占 教育 程度 的 百分比 1.2% 5.8% | 5.8% | 5.0% 
非常 不 可 能 ”频数 0 0 1 1 
期 望 频数 0.2 0.4 0.5 1.0 
ea 0. 0% 0.0% |100.0% |100. 0% 
性 的 百分比 
占 教育 程度 的 百分比 0. 0% 0.0% | 0.2% | 0.1% 
频数 164 327 433 924 
期 望 频数 164. 0 327.0 | 433.0 | 924.0 
ial 17.7% 35.4% | 46.9% | 100. 0% 
可 能 性 的 百分比 
占 教育 程度 的 百分比 100. 0% 100.0% |100.0% | 100. 0% 
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表 6-23 卡 方 检验 




















近似 卫 值 
输出 值 自由 度 (RM) 
皮尔 森 卡 方 13. 091 8 0. 109 
似 然 率 15. 566 8 0. 049 
线性 间 的 联合 检验 2. 502 1 0. 114 
有 效 样本 数量 924 
表 6 -24 对 称 度量 
输出 值 sm 近似 T 值 "| 近似 卫 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 118 0. 109 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 038 0. 029 1. 337 0. 181 
肯 德 尔 系数 - c 0. 034 0. 025 1. 337 0. 181 
斯 皮尔 曼 相关 系数 0. 042 0. 032 1.274 0. 203° 
按 定 距 皮尔 森 多 元 相关 系数 | 0.052 0. 030 1.583 0. 114° 
有 效 样 本 数量 924 


a 不 假定 零 假 设 。 











b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假 设 。 


c. 基于 正 态 迫 近 。 














可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 13. 091， 概 值 二 0. 109， 大 于 0.1， 拒 绝 原 假 
设 ， 说 明 EAP 的 使 用 倾向 与 教育 程度 之 间 没 有 显著 差异 。 

另外 从 单 因素 方差 分 析 可 以 得 出 ， 显 著 性 水 平 为 0.322， 大 于 0. 05， 
没有 通过 显著 性 检验 ， 也 说 明了 EAP 的 使 用 倾向 与 教育 程度 之 间 交 互 作 
用 不 明显 。 
































XÆ EAP 的 实证 分 析 ; 163 































































































4. H14: EAP 的 使 用 倾向 与 婚姻 状况 的 关系 
表 6-25 选择 EAP 的 可 能 性 与 婚姻 状况 间 的 关系 
婚姻 状况 
总 计 
已 婚 未 婚 
非常 可 能 频数 18 43 61 
期 望 频数 18.4 42.6 61.0 
ae Ei 29.5% 70.5% | 100.0% 
性 的 百分比 
占 婚姻 状况 的 百分比 6. 5% 6. 7% 6. 6% 
比较 可 能 频数 160 399 559 
轨 望 频数 168.2 390. 8 559.0 
ee eae 28. 6% 71.4% | 100.0% 
性 的 百分比 
占 婚姻 状况 的 百分比 57. 6% 61.8% | 60.5% 
一 般 频数 85 172 257 
选择 期 望 频 数 77.3 179.7 257.0 
EAP 7 
i Paa an ate 33. 1% 66.9% | 100.0% 
占 婚姻 状况 的 百分比 30. 6% 26.6% | 27.8% 
不 太 可 能 频数 15 31 46 
期 望 频数 13.8 32.2 46.0 
i de 32. 6% 67.4% | 100.0% 
性 的 百分比 
占 婚 姻 状 况 的 百分比 5.4% 4. 8% 5.0% 
非常 不 可 能 频数 0 1 1 
期 望 频数 0.3 0.7 1.0 
Side i 0.0% 100.0% | 100.0% 
性 的 百分比 
占 婚 姻 状 况 的 百分比 0.0% 0.2% 0.1% 
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( 续 ) 
婚姻 状况 
总 计 
已 婚 未 婚 

频数 278 646 924 

期 望 频数 278.0 646.0 924.0 
ual oe ae 30. 1% 69.9% | 100.0% 

性 的 百分比 

占 婚姻 状况 的 百分比 100. 0% 100.0% | 100.0% 

#6-26 卡 方 检验 
渐进 了 
输出 值 自由 度 (x E 

皮尔 森 卡 方 2. 239 4 0. 692 
似 然 率 2. 509 4 0. 643 
线性 间 的 联合 检验 1.011 1 0. 315 
有 效 样 本 数量 924 

















可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 2.239， 概 值 =0. 692， 大 于 0.1， 拒 绝 原 假设 ， 
说 明 EAP 的 使 用 倾向 与 婚姻 状况 之 间 没 有 显著 差异 。 
另外 从 单 因素 方差 分 析 可 以 得 出 ， 显 著 性 水 平 为 0.315， 大 于 0. 05 ， 
没有 通过 显著 性 检验 ， 也 说 明了 EAP 的 使 用 倾向 与 婚姻 状况 之 间 交 互 作 














用 不 明显 。 


5. H15: EAP 的 使 用 倾向 与 工作 岗位 类 别 的 关系 
为 了 满足 卡 方 检验 的 条 件 ， 将 工作 岗位 的 类 别 合并 分 为 专业 技术 人 


员 和 非 专业 技术 人 员 。 


BAS EAP 的 实证 分 析 ; 165 








表 6-27 选择 EAP 的 可 能 性 与 工作 岗位 间 的 关系 








































































































工作 岗位 
专业 技 非 专业 技 总 计 
术 人 员 术 人 员 
非常 可 能 频数 9 52 61 
期 望 频数 23.3 37.7 61.0 
cai las 14. 8% 85.2% | 100.0% 
能 性 的 百分比 ee A a“ 
占 工作 岗位 的 百分比 2.5% 9.1% 6. 6% 
比较 可 能 频数 201 358 559 
期 望 频数 213.6 345. 4 559. 0 
Paar RAPETE 36. 0% 64.0% | 100.0% 
能 性 的 百分比 S ai aa 
占 工作 岗位 的 百分比 56. 9% 62.7% | 60.5% 
一 般 频数 117 140 257 
选择 期 望 频数 98.2 158. 8 257.0 
EAP 
5 选择 EAP 的 可 
的 可 ion 45. 5% 54.5% | 100.0% 
能 | 能 性 的 百分比 Í ° ° 
占 工作 岗位 的 百分比 33.1% 24.5% | 27.8% 
不 太 可 能 频数 25 21 46 
期 望 频数 17.6 28.4 46.0 
de 54.3% 45.7% | 100.0% 
能 性 的 百分比 Ee 
占 工作 岗位 的 百分比 7.1% 3.7% 5.0% 
非常 不 可 能 频数 1 0 1 
期 望 频数 0.4 0.6 1.0 
paar Bee 100. 0% 0.0% | 100. 0% 
能 性 的 百分比 = — nee 
占 工 作 岗 位 的 百分比 0.3% 0.0% 0.1% 









































166 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 






























































(2) 
工作 岗位 
专业 技 非 专业 技 总 计 
术 人 员 术 人 员 
频数 353 571 924 
期 望 频数 353. 0 571.0 924. 0 
总 计 证 选择 EAP 的 可 38. 2% 61.8% | 100.0% 
AY 2% . 8% . 0% 
能 性 的 百分比 
占 工作 岗位 的 百分比 100. 0% 100.0% | 100.0% 
表 6-28 卡 方 检验 
输出 值 自由 度 渐进 P 了 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 27. 935 4 0. 000 
似 然 率 30. 085 4 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 25. 051 1 0. 000 
有 效 样 本 数量 924 
表 6-29 对 称 度量 
渐进 
输出 值 近似 工 值 "| 近似 卫 值 
' 标准 误差 ak 
按 定 类 列 联系 数 0. 171 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b —0.153 0.031 | -4.948 0. 000 
肯 德 尔 系数 -c -0. 156 0.031 | -4.948 0. 000 
斯 皮尔 曼 相 关系 数 -0.160 0. 032 -4.910 0. 000° 
按 定 距 皮尔 森 多 元 相关 系数 | -0. 165 0.032 | -5.072 0. 000* 
有 效 样 本 数量 924 

















a. 不 假定 零 假 设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 
c. 基于 正 态 迫近 。 
可 以 看 出 ， 卡 方 值 =27. 935， 概 值 二 0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 171， 说 明 EAP 的 使 用 倾向 与 工作 岗位 类 
别 之 间 有 一 定 相 关 性 。 
再 通过 单 因素 方差 分 析 的 方法 ， 得 到 以 下 结果 : 


表 6-30 选择 EAP 的 可 能 性 :描述 性 统计 


























ak 95% 均值 置信 区 间 
人 数 均值 标准 偏差 标准 误差 最 小 值 最 大 值 

下 限 ERR 
操作 工人 488 2. 2807 0. 63203 0. 02861 2.2245 2. 3370 . 00 4. 00 
专业 技术 人 员 353 2. 4561 0. 67750 0.03606 2. 3852 2. 5270 .00 5. 00 
行政 管理 人 员 69 1. 8406 0. 67787 0. 08161 1. 6777 2. 0034 . 00 4. 00 
后 勤 保障 人 员 14 2. 2857 0. 82542 0. 22060 1. 8091 2. 7623 . 00 4. 00 
总 计 924 2. 3149 0. 67405 0. 02217 2.2714 2. 3585 . 00 5. 00 
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#6-31 选择 EAP 的 可 能 性 : 方差 齐 性 检验 















































莱 文 

、 自由 度 1 自由 度 2 显著 性 
统计 量 

4. 378 3 920 0. 005 


326-32 选择 EAP 的 可 能 性 : 单 因素 方差 分 析 























平方 和 自由 度 均 方 F 值 显著 性 
组 间 23. 142 3 7.714 17. 912 0. 000 
组 内 396. 212 920 0. 431 
总 计 419. 354 923 








2.507 
2.40- 
选 2.307 
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ge 210- 
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的 2.004 
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值 1.907 
1.804 














操作 工人 专业 技术 人 员 行政 管理 人 员 后 勤 保 障 人 员 
工作 岗位 
图 6 -3 不 同 岗位 选择 EAP 的 可 能 性 


总 体 来 说 ， 专 业 技术 人 员 选 择 EAP 的 可 能 性 最 大 ， 而 行政 管理 人 员 
选择 EAP 的 可 能 性 最 低 ， 操 作 工 人 与 后 勤 保 障 人 员 选 择 EAP 的 可 能 性 几 
乎 差不多 。 

6. H16: EAP 的 使 用 倾向 与 工作 年 限 之 间 的 关系 

为 了 满足 卡 方 检验 的 条 件 ， 将 工作 年 限 的 有 关 项 进行 合并 。 





























NÆ EAP 的 实证 分 析 ; 169 

















































































































表 6-33 选择 EAP 的 可 能 性 与 工作 年 限 间 的 关系 
工作 年 限 
满 3 年 | 满 5 年 | 总 计 
3 年 以 下 | 不 满 5 年 | 以 上 
非常 可 能 频数 27 20 14 61 
期 望 频数 31.0 19.5 10.5 61.0 
eee 44, 3% 32.8% | 23.0% | 100. 0% 
能 性 的 百分比 
占 工 作 年 限 的 百分比 5.8% 6.8% | 8.8% | 6.6% 
比较 可 能 频数 302 174 83 559 
期 望 频数 283.7 197. 1 96.2 | 559.0 
P LAR FOEI 54. 0% 31.1% | 14.8% |100. 0% 
能 性 的 百分比 
占 工 作 年 限 的 百分比 64.4% 58.8% | 52.2% | 60.5% 
一 般 频数 130 74 53 257 
选择 
期 望 频数 130. 4 82.3 44.2 | 257.0 
的 可 站 DAP Pm 50. 6% 28.8% | 20.6% |100. 0% 
能 性 能 性 的 百分比 
占 工 作 年 限 的 百分比 27.7% 25.0% | 33.3% | 27.8% 
不 太 可 能 频数 10 28 8 46 
期 望 频数 23.3 14.7 7.9 46.0 
na 21.7% 60.9% | 17.4% |100.0% 
能 性 的 百分比 
占 工 作 年 限 的 百分比 2.1% 9.5% | 5.0% | 5.0% 
非常 不 可 能 ”频数 0 0 1 1 
期 望 频数 0.5 0.3 0.2 1.0 
eerie 0. 0% 0.0% |100.0% | 100. 0% 
能 性 的 百分比 
占 工 作 年 限 的 百分比 0. 0% 0.0% | 0.6% | 0.1% 
频数 469 296 159 924 
期 望 频数 469.0 296.0 | 159.0 | 924.0 
al Ea APEN 50. 8% 32.0% | 17.2% |100. 0% 
能 性 的 百分比 
占 工 作 年 限 的 百分比 100. 0% 100.0% |100.0% | 100. 0% 
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表 6-34 卡 方 检验 


























渐进 P 值 
输出 值 自由 度 (M) 
皮尔 森 卡 方 31. 784 8 0. 000 
似 然 率 29. 981 8 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 4. 472 1 0. 034 
有 效 样本 数量 924 
表 6 -35 对 称 数 量 
输出 值 E 近似 工 值 "| 近似 P 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 182 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 057 0. 030 1. 872 0. 061 
肯 德 尔 系数 -c 0. 049 0. 026 1. 872 0. 061 
斯 皮尔 曼 相关 系数 0. 062 0. 033 1.901 0. 058° 
按 定 距 皮尔 森 多 元 相关 系数 0. 070 0. 033 2. 119 0. 034° 
有 效 样本 数量 924 














a. 不 假定 零 假 设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 
c. 基于 正 态 迫近 。 





可 以 看 出 ， 卡 方 值 =31. 784， 概 值 二 0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 182 ， 说 明 EAP 的 使 用 倾向 与 工作 年 限 之 
间 有 一 定 相 关 性 。 
通过 单 因素 方差 分 析 ， 得 出 以 下 结论 : 





表 6-36 选择 EAP 的 可 能 性 :描述 性 统计 分 析 



































95% 均值 置信 区 间 
人 数 均值 标准 偏差 标准 误差 最 小 值 最 大 值 
下 限 ERR 
1 年 以 下 70 2.2571 0. 52985 0. 06333 2. 1308 2. 3835 . 00 4. 00 
W 1 年 不 满 3 年 399 2. 2632 0. 60436 0. 03026 2. 2037 2. 3226 . 00 4. 00 
满 3 年 不 满 5 年 296 2. 3716 0. 74815 0. 04349 2. 2860 2. 4572 . 00 4. 00 
满 5 年 不 满 10 年 123 2. 4309 0. 75836 0. 06838 2. 2955 2. 5663 . 00 5. 00 
10 4E LE 36 2. 1389 0. 63932 0. 10655 1. 9226 2. 3552 . 00 4. 00 
总 计 924 2. 3149 0. 67405 0.02217 2. 2714 2. 3585 . 00 5. 00 
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表 6-37 选择 EAP 的 可 能 性 : 方差 齐 性 检验 















































莱 文 

、 自由 度 1 自由 度 2 显著 性 
统计 量 加 
9.731 4 919 0. 000 


表 6-38 选择 EAP 的 可 能 性 : 单 因素 方差 分 析 























平方 和 自由 度 均 方 F 值 显著 性 
组 间 5. 024 4 1.256 2.786 0. 026 
组 内 414. 330 919 0. 451 
总 计 419. 354 923 
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1 年 以 下 WIE 满 3 年 满 5 年 。 10 年 以 上 
不 满 3 年 “ 不满 $ 年 ”不满 10 年 
工作 年 限 


图 6-4 不 同 工 作 年 限 选 择 EAP 的 可 能 性 














从 上 图 可 以 看 出 ， 总 的 来 说 ， 随 着 工作 年 限 的 增加 ， 选择 EAP 的 可 
能 性 逐渐 增 大 ， 在 工作 时 间 满 5 年 不 满 10 年 的 时 候 ， 可 能 性 达到 最 大 ， 
但 随 之 立即 下 降 。 

7. H17: EAP 的 使 用 倾向 与 在 本 企业 工作 年 限 之 间 的 关系 

为 了 满足 卡 方 检验 的 条 件 ， 将 在 本 企业 工作 年 限 的 有 关 项 进行 合并 。 





EAP 的 实证 分 析 ; 173 












































































































































表 6-39 选择 EAP 的 可 能 性 与 本 企业 工作 年 限 间 的 关系 
本 企业 工作 年 限 
1 年 | 满 1 年 | 满 2 年 MSH) Bit 
以 下 | 不 满 2 年 不 满 3 年 | 以 上 
非常 可 能 频数 3 16 30 12 61 
期 望 频数 6.9 26.5 19.8 7.7 | 61.0 
cae ae 4.9% | 26.2% | 49.2% | 19.7% 100.0% 
能 性 的 百分比 
2.9% | 4.0% |10.0% |10.3% | 6.6% 
年 限 的 百分比 
比较 可 能 频数 77 250 165 67 559 
期 望 频数 63.5 | 243.2 | 181.5 70.8 | 559.0 
13.8% | 44.7% | 29.5% | 12.0% 1100.0% 
能 性 的 百分比 
ee 73.3% | 62.2% | 55.0% | 57.3% | 60.5% 
年 限 的 百分比 
一 般 频数 21 119 87 30 257 
选择 期 望 频数 29.2 | 111.8 83.4 32.5 | 257.0 
加 PIa 8.2% | 46.3% |33.9% |11.7% 1100.0% 
的 可 能 性 的 百分比 
能 性 占 本 企业 工作 
年 限 的 百分比 20.0% | 29.6% |29.0% | 25.6% | 27.8% 
不 太 可 能 频数 4 17 17 8 46 
期 望 频数 5.2 20. 0 14.9 5.8 | 46.0 
i LAP BAI 8.7% | 37.0% |37.0% |17.4% 1100.0% 
能 性 的 百分比 
aeaf 3.8% | 4.2% | 5.7% | 6.8% | 5.0% 
年 限 的 百分比 
非常 不 可 能 ”频数 0 0 1 0 1 
期 望 频数 0.1 0.4 0.3 0.1 1.0 
ETA EAR BYE] 0.0% | 0.0% 100.0% | 0.0% 100.0% 
能 性 的 百分比 
Seer 0.0% | 0.0% | 0.3% | 0.0% | 0.1% 
年 限 的 百分比 
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本 企业 工作 年 限 
1 年 | 满 1 年 | 满 2 年 | 满 3 年 | 总 计 
以 下 | 不 满 2 年 不 满 3 年 以 上 






































频数 105 402 300 117 924 

期 望 频 数 105.0 | 402.0 | 300.0 | 117.0 | 924.0 
总 计 pee EAP III 11.4% | 43.5% |32.5% |12.7% 1100.0% 

能 性 的 百分比 

imo 100.0% |100.0% 100.0% [100.0% {100.0% 

年 限 的 百分比 

















表 6-40 卡 方 检验 


























渐进 了 P 值 
输出 值 自由 度 (IM) 
皮尔 森 卡 方 25. 818 12 0.011 
似 然 率 26. 293 12 0. 010 
线性 间 的 联合 检验 0. 003 1 0. 959 
有 效 样 本 数量 924 
表 6-41 对 称 度 量 
输出 值 近似 T 值 "| 近似 了 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 165 0. O11 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 001 0. 029 0. 022 0. 983 
肯 德 尔 系数 -c 0. 001 0. 024 0. 022 0. 983 
斯 皮尔 曼 相关 系数 0. 000 0.033 | -0.004 0. 996° 
按 定 距 皮尔 森 多 元 相关 系数 0. 002 0. 033 0. 051 0. 959° 
有 效 样 本 数量 924 

















a 不 假定 零 假 设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假 设 。 
c. 基于 正 态 迫近 。 
可 以 看 出 ， 卡 方 值 25. 818， 概 值 二 0.011， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检验 
水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C = 0. 165 ， 虽 然 不 大 ， 但 也 说 明 EAP 的 使 用 倾向 
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与 本 企业 工作 年 限 之 间 有 一 定 相关 性 。 
在 本 企业 工作 1 年 以 下 的 员工 当中 ,非常 可 能 选择 EAP 的 占 
76.2% ， 高 于 其 他 工作 年 限 的 人 群 。 
(二 ) EAP 的 使 用 倾向 与 其 他 因素 之 间 的 关系 
1. H2: EAP 的 使 用 倾向 与 员工 对 公司 EAP 政策 的 态度 存在 一 定 的 关系 
员工 对 EAP 政策 的 态度 可 以 用 两 个 指标 来 衡量 : 对 公司 EAP 政策 的 
支持 程度 和 向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 性 。 








表 6-42 相关 分 析 






































选择 “| 对 公司 EAP | 向 同事 宣传 
EAP 政策 的 支持 | 和 推荐 EAP 
的 可 能 性 程度 的 可 能 性 
选择 EAP 的 可 相关 系数 1. 000 0.318”* 0. 489 ** 
能 性 显著 性 OUE) 0. 000 0. 000 
数量 924 924 924 
对 公司 EAP 相关 系数 0.318** | 1.000 0.212** 
OF | 政策 的 支持 程度 ”显著 性 ( 双 尾 ) 0. 000 0. 000 
相关 数量 924 924 924 
系数 
向 同事 宣传 和 推荐 ”相关 系数 0.489” | 0.212°* 1. 000 
EAP 的 可 能 性 显著 性 (WUE) 0. 000 0. 000 
数量 924 924 924 














xe, 相关 性 在 0.01 水 平 上 显著 (MB), 


可 以 看 出 ， 选 择 EAP 的 可 能 性 与 员工 对 公司 EAP 政策 的 态度 存在 显 
著 正 相关 。 员 工 对 公司 EAP 政策 的 支持 程度 越 大 ， 就 越 有 可 能 选择 EAP; 
同样 ， 员 工 向 同事 宣传 和 推荐 EAP 的 可 能 性 越 大 ， 就 越 有 可 能 选择 EAP。 

2. H3: EAP 的 使 用 倾向 与 员工 对 团队 凝聚 力 的 认识 存在 一 定 的 关系 

员工 对 团队 凝聚 力 的 认识 可 以 用 两 个 指标 来 衡量 : 领导 对 员工 心理 
健康 的 关心 程度 和 员工 对 彼此 心理 健康 的 关心 程度 。 
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通 向 员工 健康 之 路 


表 6-43 相关 分 析 















































选择 领导 对 员 | 员工 对 彼 
EAP 工 心理 健康 | 此 心理 健康 
的 可 能 性 | 的 关心 程度 | 的 关心 程度 
洗 择 EAP 的 相关 系数 1. 000 0.469” | 0.342” 
VEJE y pee 
可 能 显著 性 (SUB) 0. 000 0. 000 
EC 
数量 924 924 924 
KSl 领导 对 员工 心 相关 系数 0. 469 1. 000 0. 478 
AN 52 | 欠 J DY LOJE 
< 显著 性 (WUE) 0. 000 0. 000 
相关 | 健康 的 关心 程度 F 
ne a Bc 924 924 924 
员工 对 彼此 心 到 相关 系数 0. 342 * * 0. 478** 1. 000 
DLA 心 考 
显著 性 (OU) 0. 000 0. 000 
健康 的 关心 程度 
”数量 924 924 924 





# 六 .相关 性 在 0.01 水 平 上 显著 (RB), 











可 以 看 出 ， 选 择 EAP 的 可 能 性 与 员工 对 团队 凝聚 力 的 认识 存在 显著 


下 相关， 团队 领导 越 关 心 员 工 的 心理 健康 ， 员 工人 彼此 之 间 越 关心 心理 健 
康 ， 员 工 就 越 有 可 能 选择 EAP。 


3. H4:EAP 的 使 用 倾向 与 员工 EAP 的 意识 存在 一 定 的 关系 





员工 EAP 的 意识 可 以 用 四 个 指标 来 衡量 : 了 解 EAP 的 程度 、 认 为 


EAP 可 以 解决 心理 问题 、 认 为 EAP 可 以 提高 企业 的 效率 、 认 为 EAP 是 





工 的 一 种 福利 。 








pail 


~ 








表 6-44 相关 分 析 
选择 EAP 可 | EAP 可 | EAP 是 
对 EAP _ 
EAP ave 以 解决 | 以 提高 | 员工 的 
的 可 程度 员工 的 | 企业 的 一 种 
能 性 ”| 心理 问题 | 效率 | 福利 
Z a 相关 系数 1. 000 0.306*"} 0.435°"| 0.371°"| 0.398 ** 
| ae 显著 性 (UE) 0. 000 0. 000 0. 000 0. 000 
相关 | 可 能 性 ee 
系数 量 924 924 924 924 924 
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( 续 ) 
选择 EAP 可 | EAP 可 | EAP 是 
xt EAP E 
EAP 的 了 解 以 解决 | 以 提高 | 员工 的 
的 可 程度 员工 的 | 企业 的 一 种 
PE Ise = 
能 性 心理 问题 | 效率 福利 
相关 系数 0. 306 1. 000 0. 444** | 0.394°"| 0.314 
Xf EAP 的 i z 
ie 显著 性 (UE) | 0.000 0. 000 0.000 | 0.000 
了 解 程度 
数量 924 924 924 924 924 
_ 相关 系数 0. 435 0.444°*} 1.000 0.621°"| 0.554 
TAP TIANA 显著 性 〈 双 尾 ) 000 0. 000 0. 000 0. 000 
上 显著 性 尾 0. . 00 . 
ME | 工 的 心理 问题 
尔 曼 数量 924 924 924 924 924 
相关 BETEN 相关 系数 0.371" | 0.394°*| 0.621°*| 1.000 | 0.564° 
系数 | EAP 可 以 提高 i = 
aR n 显著 性 〈 双 尾 ) 0. 000 0. 000 0. 000 0. 000 
企业 的 效率 ses 
数量 924 924 924 924 924 
m 相关 系数 398° 0.314**| 0.554 | 0.564** | 1.000 
EAP 是 员工 的 这 
a TAE OUE) 0. 000 0. 000 0. 000 0. 000 
一 种 福利 
数量 924 924 924 924 924 





# 凡 .相关 性 在 0.01 水 平 上 显著 (RAB), 


可 以 看 出 ，EAP 使 用 的 倾向 性 与 员工 对 EAP 的 意识 存在 显著 的 正 相 
关 性 。 员 工 越 是 了 解 EAP、 认 为 EAP 可 以 解决 心理 问题 、 认 为 EAP 可 以 
提高 企业 的 效率 、 将 EAP 看 成 是 员工 的 一 种 福利 ， 就 越 有 可 能 使 用 
EAP。 同 时 ， 与 其 他 因素 相 比 ， 员 工 认为 EAP 可 
的 使 用 倾向 之 间 的 相关 性 最 强 ， 也 就 是 说 ， 如 果 员 工 认 为 EAP 是 有 效 
的 ， 那 么 使 用 EAP 的 可 能 4 


二 、EAP 效用 的 假设 检验 


(一 ) HS:EAP 的 效用 与 心理 咨询 师 的 
心理 咨询 师 的 综合 素质 可 以 用 三 个 指标 来 衡量 : 心理 咨询 师 的 爱心 
PERE 、 倾 听 能 力 和 专业 化 程度 。 








就 比较 大 。 
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以 解决 心理 问题 与 EAP 








质 存在 一 定 的 关系 


177 











178 | EAP: 通 向 员工 健康 之 路 





表 6-45 相关 分 析 














心理 咨询 | 心理 咨询 | 心理 咨询 
EAP 的 
效用 师 的 爱心 师 的 倾 师 的 专业 
程度 Wr BE KEE 
相关 系数 1. 000 0.529 ** 0.385 ** 0. 350 ** 
EAP 的 效用 显著 性 〈 双 尾 ) 0. 000 0. 000 0. 000 
数量 924 924 924 924 
日 关系 3 0. 529 ** 1. 000 0. 554" 0. 428 ** 
心理 咨询 师 。 性 关 系数 i 
的 爱心 程度 显著 性 OUE) 0. 000 0. 000 0. 000 
SRE 
斯 皮 量 924 924 924 924 
ie 
小 受 
相关 a 相关 系数 0.385” 0.554” 1. 000 0.567” 
Z) 心理 咨询 师 cae pa 
ae h i 显著 性 〈 双 尾 ) 0. 000 0. 000 0. 000 
的 倾听 能 rae 
数量 924 924 924 924 
iets Spey 相关 系数 0. 350 ** 0. 428 ** 0.567 °° 1. 000 
cea at (WWE) 0. 000 0. 000 0. 000 
的 专业 化 程度 oO i ; 
数量 924 924 924 924 

















# 洲 相关 性 在 0.01 水 平 上 显著 (MAB), 


可 以 看 出 ，EAP 的 效用 与 心理 咨询 师 的 综合 素质 呈 显 著 正 相关 。 心 
理 咨 询 师 越 富有 爱心 、 倾 听 能 力 越 强 、 专 业 化 程度 越 高 ，EAP 的 效用 就 
越 好 。 特 别 的 ， 心 理 咨询 师 的 爱心 程度 与 EAP 效用 之 间 的 相关 性 要 明 
显 大 于 其 他 两 个 因素 ， 可 见 心 理 咨 询 师 的 爱心 程度 对 EAP 效用 的 影 
响 程 度 是 很 大 的 ， 而 心理 咨询 师 的 专业 化 程度 与 EAP 效用 之 间 的 相 
关 性 最 小 。 











(二 ) H6: EAP 的 效用 与 公司 对 员工 EAP 方面 的 培训 存在 一 定 的 
公司 对 员工 EAP 方面 的 培训 可 以 用 两 个 指标 来 衡量 : 员工 和 人 职 时 接 
SZ EAP 培训 的 力度 和 公司 持续 进行 EAP 培训 的 力度 。 











表 6-46 相关 分 析 


SRE EAP 的 实证 分 析 | 





















































EAP 的 入 职 时 接 持续 进 
效用 受 EAP 培 | 行 EAP 培 
训 的 力度 | 训 的 力度 
相关 系数 1. 000 0. 540** | 0.483 ** 
EAP 的 效用 显著 性 (WUE) 0. 000 0. 000 
数量 924 924 924 
le 入 职 时 接受 相关 系数 0. 540 ** 1. 000 0. 564 ** 
相关 | EAP 培训 的 力度 显著 性 (RUE) 0. 000 0. 000 
系数 数量 924 924 924 
持续 进行 EAP 相关 系数 0.483** | 0.564™* 1. 000 
培训 的 力度 显著 性 (SUE) 0. 000 0. 000 
数量 924 924 924 





ae, FLAME O.01 水 平 上 显著 (MB), 





可 以 看 出 ，EAP 的 效用 与 员工 人 职 时 接受 EAP 培训 的 力度 和 公司 持 
续 进行 EAP 培训 的 力度 存在 显著 正 相 关 ， 而 员工 入职 时 接受 EAP 培训 的 
力度 与 EAP 效用 之 间 的 相关 性 更 强 一 些 。 

(三 ) H7: EAP 的 效用 与 公司 对 EAP 的 传播 存在 一 定 的 关系 

公司 对 EAP 的 传播 可 以 用 两 个 指标 来 衡量 : 公开 EAP 相关 信息 的 程 
AEA EAP 的 宣传 力度 。 


$ 








表 6-47 相关 分 析 






































EAP 的 | EAP 的 宣 | 公开 EAP 
效用 传 力度 的 信息 
相关 系数 1. 000 0.459°* | 0.473 ** 
EAP 的 效用 显著 性 OUE) 0. 000 0. 000 
F 数量 924 924 924 
Ke 相关 系数 0. 459 ** 1. 000 0. 440 ** 
Hx EAP 的 宣传 力度 显著 性 〈( 双 尾 ) 0. 000 0. 000 
f 数量 924 924 924 
ao 相关 系数 0. 473 ** 0. 440 ** 1. 000 
公开 EAP 的 信息 ”显著 性 〈 双 尾 ) 0. 000 0. 000 
数量 924 924 924 














# 洲 .相关 性 在 0.01 水 平 上 显著 (RMB), 
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可 以 看 出 ，EAP 的 效用 与 公司 对 EAP 的 宣传 力度 和 公开 EAP 信息 的 














程度 存在 显 





著 正 相关 。 


(四 ) H8: EAP 的 效用 与 EAP 实施 的 持续 性 存在 一 定 的 关系 


EAP 实施 的 持续 性 可 以 用 两 个 指标 来 衡量 : 
态度 和 心理 咨询 师 跟踪 服务 的 效果 。 


员工 对 公司 


推荐 服务 的 
























































表 6-48 相关 分 析 
EAP 的 对 公司 推 心理 咨询 师 
效用 荐 服务 的 态度 | 的 跟踪 服务 
相关 系数 1. 000 0. 302 ** 0. 516** 
EAP 的 效 显著 性 (SUB) 0. 000 0. 000 
po 数量 924 924 924 
i = 相关 系数 0.302 1. 000 0. 288 °° 
ae | eee tea 显著 性 (SU) 0. 000 0. 000 
WAIT aa . ; 
相关 | 服务 的 态度 eos 
ss 数量 924 924 924 
系数 NA. Z HR ae * 
i 显著 性 E . E 
的 跟踪 服务 2o 
数量 924 924 924 





xe, 相关 性 在 0.01 水 平 上 显著 (MAB), 











可 以 看 出 ，EAP 的 效用 与 员工 对 公司 推荐 服务 的 态度 和 心理 咨询 师 
的 跟踪 服务 存在 显著 正 相 关 ， 与 心理 咨询 师 的 跟踪 服务 间 的 相关 性 更 强 。 














三 、 对 心理 问题 来 源 的 分 析 


(一 ) 员工 心理 问题 的 来 源 分 类 


实施 EAP 是 为 了 解决 员工 可 








会 已 Ez 
He ay 


响 工 作 绩效 的 心理 





问题 ， 这 些 心理 


问题 的 来 源 可 以 从 不 同 角度 来 审视 。 吉 尔 (Brian W. Gill) 认为 员工 寻求 
帮助 的 大 多 数 问题 涉及 三 类 :工作 问题 、 个 人 问题 和 与 他 人 的 关系 问题 ; 
博 格 马克 (R. Edward Bergmark) 认为 ， 由 于 员工 将 问题 带 到 工作 中 ， 
所 以 形成 了 EAP; E, REAN EAP 包括 个 人 生活 水 平 、 工 作 问题 水 








平和 组 织 发 展 水 平 三 个 维度 ; 曹 金华 、 曹 爱 华 将 员工 援助 计划 分 为 工作 
层面 、 生 活 层面 和 健康 层面 三 个 部 分 ， 其 中 工作 层面 和 生活 层面 各 有 10 
个 方面 的 需求 ， 健 康 层 面 有 8 个 方面 的 需求 。 

本 文 参考 了 部 分 组 织 提 供 的 EAP 服务 内 容 ， 并 对 所 调查 的 公司 进行 
了 访谈 ， 最 终 确定 以 工作 场所 为 划分 依据 ， 将 员工 所 要 解决 的 心理 问题 
来 源 分 为 工作 场所 和 非 工 作 场 所 两 个 方面 。 心 理 问题 来 源 于 工作 场所 的 
有 : 与 上 级 的 关系 、 与 同事 之 间 的 关系 、 工 作 压 力 、 职 业 生 涯 的 发 展 以 
及 工作 场所 的 条 件 和 保障 ; 来 源 于 非 工 作 场 所 的 有 : 个 人 的 身体 健康 、 
与 父母 等 人 的 关系 、 婚 姻 问题 、 财 务 问题 、 情 感 问题 。 这 些 因 素 确 定 
后 ， 在 试 调查 的 过 程 中 ,没有 出 现 异常 数据 ， 也 没有 调查 对 象 对 此 提出 











异议 。 
(二 ) 工作 场所 中 的 首位 排序 因素 与 人 口 统计 学 特征 之 间 的 关系 
在 衡量 工作 场所 中 的 首位 排序 因素 与 人 口 统计 学 特征 之 间 的 关系 时 ， 
所 用 问卷 与 衡量 EAP 的 使 用 倾向 和 EAP 效用 的 问卷 相同 。 








表 6-49 描述 统计 
第 三 














He 第 一 位 第 二 位 第 四 位 第 五 位 

i 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 
see 291 |31.49 | 147 | 15.91 | 226 | 24. 46 86 9. 30 174 | 18.83 
的 关系 i i 
与 同事 之 
200 | 21.65 | 227 | 24.57 165 | 17.86 | 226 | 24.46] 106 | 11.47 
间 的 关系 





工作 压力 195 | 21.10 | 336 | 36.36 | 229 |24.78 | 123 |13.31| 41 4. 44 











职业 生 

mie 211 | 22.84] 124 | 13.42] 189 | 20.45] 335 |36.26) 65 | 7.03 
涯 的 发 展 

TARADI 27 | 2.92 | 90 |9.74 | 115 |12.45| 154 |16.67| 538 |58.23 
条 件 和 保障 ` l l l 
































根据 以 上 数据 ， 在 受 调查 的 924 名 员工 中 ， 有 291 ABP 31.49% 的 员 


SA EAP 的 实证 分 析 | 181 
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工 把 与 上 级 的 关系 排 在 了 第 一 位 ， 而 将 与 同事 之 间 的 关系 、 工 作 压 力 和 
职业 生涯 的 发 展 排 在 第 一 位 的 所 占 比 例 相差 不 大 。 

值得 注意 的 是 ， 有 336 名 员工 将 工作 压力 排 在 了 第 二 位 ， 明 显 超过 
了 其 他 因素 。 

1. 与 性 别 之 间 的 关系 





表 6 -50 P1 与 性 别 间 的 关系 









































性 别 
总 计 
男 女 

与 上 级 的 关系 频数 84 207 291 
期 望 频数 74.3 216.7 291.0 

rh P1 的 百分比 28. 9% 71.1% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 35. 6% 30.1% | 31.5% 
与 同事 之 间 的 关系 频数 18 182 200 
期 望 频数 51.1 148.9 200.0 

占 P1 的 百分比 9.0% 91.0% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 7.6% 26.5% | 21.6% 
工作 压力 频数 46 149 195 
Zi 期 望 频数 49.8 145. 2 195.0 
占 PL 的 百分比 23. 6% 76.4% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 19. 5% 21.7% | 21.1% 
职业 生涯 的 发 展 频数 81 130 211 
期 望 频数 53.9 157.1 211.0 

占 PL 的 百分比 38.4% 61.6% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 34.3% 18.9% | 22.8% 
工作 场所 的 条 件 和 频数 7 20 27 
保障 措施 期 望 频数 6.9 20.1 27.0 
占 PL 的 百分比 25.9% 74.1% | 100.0% 
占 性 别 的 百分比 3.0% 2.9% 2.9% 

频数 236 688 924 

总 计 期 望 频数 236.0 688.0 924.0 
占 Pl 的 百分比 25. 5% 74.5% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 100.0% | 100.0% | 100.0% 
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表 6 -51 KAR 
输出 值 自由 度 渐进 P 值 ( WM) 
皮尔 森 卡 方 49. 171 4 0. 000 
似 然 率 54. 285 4 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 6. 350 1 0. 012 
有 效 样本 数量 924 
表 6-S2 对称 度量 
渐进 
输出 值 近似 工 值 ” | 近似 了 
sage: TATE | aero 
按 定 类 列 联系 数 0. 225 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b —0.068 0. 032 -2.101 0. 036 
肯 德 尔 系数 -c —0.073 0. 035 -2.101 0. 036 
有 效 样 本 数量 924 

















a 不 假定 零 假设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 

可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 49. 171， 概 值 二 0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 225， 说 明了 性 别 与 将 5 个 因素 中 的 哪 一 
个 排 在 首位 是 有 一 定 相关 性 的 ， 有 35. 6% 的 男性 倾向 于 把 与 上 级 的 关系 
排 在 第 一 位 ， 而 女性 的 比例 为 30. 1% 。 

2. 与 年 龄 之 间 的 关系 

在 进行 分 析 之 前 ， 将 有 关 数 据 进行 合并 ， 也 就 是 将 年 龄 在 30 至 39 
岁 之 间 、40 至 49 岁 之 间 和 50 岁 以 上 的 数据 统一 合并 为 30 岁 以 上 ， 以 满 












































足 卡 方 检 验 的 要 求 。 
表 6 -53 P1 与 年 龄 间 的 关系 
年 龄 
总 计 
19 岁 以 下 | 20-29 岁 |30 岁 以 上 

与 上 级 的 关系 频数 5 220 66 291 

本 期 望 频数 16.7 221. 1 53.2 291.0 
占 PL 的 百分比 1.7% 75. 6% 22.7% | 100.0% 

占 年 龄 的 百分比 9.4% 31. 3% 39. 1% 31.5% 
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( 续 ) 
年 龄 
总 计 
19 岁 以 下 | 20-29 岁 |30 SUE 
频数 20 166 14 200 
与 同事 之 间 期 望 频数 11.5 151.9 36.6 200.0 
的 关系 占 Pl 的 百分比 10. 0% 83. 0% 7.0% | 100.0% 
占 年 龄 的 百分比 37. 7% 23.6% 8. 3% 21.6% 
TAREA 频数 9 152 34 195 
期 望 频数 11.2 148. 1 35.7 195.0 
占 Pl 的 百分比 4. 6% 77.9% 17.4% | 100.0% 
占 年 龄 的 百分比 17. 0% 21.7% 20. 1% 21.1% 
Pl 一 一 
AEE 频数 16 145 50 211 
ae 期 望 频数 12.1 160. 3 38. 6 211.0 
占 Pl 的 百分比 7. 6% 68. 7% 23.7% | 100.0% 
占 年 龄 的 百分比 30. 2% 20. 7% 29. 6% 22. 8% 
工作 场所 的 条 py 
pee . i a 
”期望 频数 1.5 20.5 4.9 27.0 
占 Pl 的 百分比 11.1% 70. 4% 18.5% | 100.0% 
占 年 龄 的 百分比 5.7% 2.7% 3. 0% 2.9% 
频数 53 702 169 924 
eat 期 望 频数 53.0 702.0 169.0 924.0 
占 Pl 的 百分比 5.7% 76. 0% 18.3% | 100.0% 
占 年 龄 的 百分比 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
6-54 卡 方 检验 
渐进 了 值 
输出 值 自由 度 (RM) 
皮尔 森 卡 方 41. 004 8 0. 000 
似 然 率 46. 433 8 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 0. 547 1 0. 459 
有 效 样本 数量 924 
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表 6 -55 对 称 度量 
































输出 值 Et WT fa” | 近似 了 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 206 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b -0.025 0. 031 -0. 805 0. 421 
肯 德 尔 系数 -c - 0. 020 0. 025 -0. 805 0. 421 
斯 皮尔 曼 相关 系数 |-0. 027 0. 035 -0. 833 0. 405° 
按 定 距 皮尔 森 多 元 相关 系数 |- 0. 024 0. 034 —0.740 0. 460° 
有 效 样本 数量 924 





a. 不 假定 零 假 设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 替 假 设 。 
c. 基于 正 态 迫近 。 
可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 41.004， 概 值 =0.000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检验 水 
平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 206， 说 明了 年 龄 与 将 5 个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 首 
位 是 有 一 定 相关 性 的 。 进 一 步 观 察 数 据 发 现 ， 相 比较 其 他 年 龄 段 的 员工 ，30 
岁 以 上 的 员工 更 倾向 于 把 与 上 级 的 关系 排 在 第 一 位 ， 占 到 了 39.1% 。 
3. 与 婚姻 状况 之 间 的 关系 








表 6 -56 Pl 与 婚姻 状况 间 的 关系 





































































































婚姻 状况 
总 计 
已 婚 未 婚 

与 上 级 的 关系 频数 102 189 291 
期 望 频数 87.6 203. 4 291.0 

占 Pl 的 百分比 35. 1% 64.9% | 100.0% 

占 婚 姻 状 况 的 百分比 36.7% 29. 3% 31.5% 

与 同事 之 间 的 关系 频数 46 154 200 
而 期 望 频数 60.2 139.8 200.0 
rh Pl 的 百分比 23. 0% 77.0% | 100.0% 

占 婚 姻 状 况 的 百分比 16. 5% 23. 8% 21. 6% 

工作 压力 频数 51 144 195 
期 望 频数 58.7 136. 3 195.0 

占 Pl 的 百分比 26.2% 73.8% | 100.0% 

占 婚 姻 状 况 的 百分比 18. 3% 22. 3% 21. 1% 
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(2) 
婚姻 状况 
总 计 
已 婚 未 婚 
频数 71 140 211 
期 望 频数 65. 5 147. 5 211.0 
职业 生涯 的 发 展 
占 Pl 的 百分比 33. 6% 66.4% | 100.0% 
占 婚姻 状况 的 百分比 25. 5% 21.7% 22. 8% 
工作 场所 的 条 件 频数 8 19 27 
和 保障 措施 期 望 频数 8.1 18.9 27.0 
占 Pl 的 百分比 29. 6% 70.4% | 100.0% 
占 婚 姻 状 况 的 百分比 2.9% 2.9% 2.9% 
频数 278 646 924 
总 计 期 望 频数 278.0 646.0 924.0 
> 占 Pl 的 百分比 30. 1% 69.9% | 100.0% 
占 婚姻 状况 的 百分比 | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
表 6 -57 卡 方 检验 
输出 值 自由 度 渐进 P 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 10. 895 0. 028 
似 然 率 11. 063 0. 026 
线性 间 的 联合 检验 0. 189 0. 664 
有 效 样 本 数量 924 
表 6-S8 对 称 度量 
渐进 
输出 值 近似 T 值 " | 近似 了 
| cade 
按 定 类 列 联系 数 0. 108 0. 028 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 018 0. 031 0. 568 0. 570 
肯 德 尔 系数 -c 0. 020 0. 035 0. 568 0. 570 
斯 皮尔 曼 相关 系数 0. 019 0. 034 0. 587 0. 557° 
按 定 距 皮尔 森 多 元 相关 系数 | 0. 014 0. 034 0. 435 0. 664° 
有 效 样 本 数量 924 





a. 不 假定 零 假 设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假 设 。 
c. 基于 正 态 迫 近 。 
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可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 10. 895 ， 概 值 =0. 028 ， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 108 ， 虽 然 数值 较 小 ， 但 也 说 明了 婚姻 状 
况 与 将 5 个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相关 性 的 。 已 婚 者 中 ， 有 
36. 7% 的 人 倾向 于 把 与 上 级 的 关系 排 在 第 一 位 ， 而 未 婚 者 的 这 一 比例 


是 29.3% 。 


4. 与 教育 程度 之 间 的 关系 
将 大 专 、 本 科 、 研 究 生 以 上 的 学 历 人 员 合 并 为 大 学 以 上 ， 以 满足 卡 



















































































方 检验 的 条 件 。 
R6-59 P1 与 教育 程度 间 的 关系 
教育 程度 
= SAO 
高 ) 及 以 下 | ”技校 

与 上 级 的 关系 ”频数 45 93 153 291 
期 望 频数 51.6 103.0 136.4 | 291.0 

占 PL 的 百分比 15.5% 32. 0% 52.6% | 100.0% 

占 教 育 程度 的 百分比 | 27.4% 28. 4% 35.3% | 31.5% 

与 同事 之 间 频数 90 67 43 200 
的 关系 期 望 频数 35.5 70.8 93.7 | 200.0 
占 Pl 的 百分比 45.0% 33.5% 21.5% | 100.0% 

占 教 育 程度 的 百分比 | 54.9% 20. 5% 9.9% | 21.6% 

工作 压力 频数 25 76 94 195 
pi 期 望 频数 34.6 69.0 91.4 195.0 
占 Pl 的 百分比 12. 8% 39. 0% 48.2% | 100.0% 

占 教 育 程度 的 百分比 | 15.2% 23. 2% 21.7% | 21.6% 

职业 生涯 的 频数 3 78 130 211 
发 展 期 望 频数 37. 5 74.7 98.9 | 211.0 
占 Pl 的 百分比 1.4% 37. 0% 61.6% | 100.0% 

占 教 育 程 度 的 百分比 1.8% 23.9% 30.0% | 22.8% 

工作 场所 的 条 ” 频数 1 13 13 27 
件 和 保障 措施 。” 期 望 频数 4.8 9.6 12.7 27.0 
占 Pl 的 百分比 3.7% 48.1% 48.1% |100. 0% 

占 教 育 程度 的 百分比 0. 6% 4.0% 3. 0% 2.9% 
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(2) 
教育 程度 
高 中 ( 含 职 | He, ' 总 计 
> | 大 学 以 上 
高 ) 及 以 下 | ”技校 
频数 164 327 433 924 
总 期 望 频数 164.0 327.0 433.0 | 924.0 
it 占 Pl 的 百分比 17.7% 35.4% 46.9% | 100.0% 
占 教 育 程度 的 百分比 | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 

















表 6-60 卡 方 检验 























渐进 P 值 

输 自由 度 

( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 164. 525 8 0. 000 
似 然 率 169. 045 8 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 22. 420 1 0. 000 
有 效 样本 数量 924 

表 6 -61 对 称 度量 
渐进 
输 HEAT A | 近似 了 

rtd 标准 误差 * 近 值 it 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 389 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0.111 0. 027 4. 160 0. 000 

肯 德 尔 系数 -c 0. 115 0. 028 4. 160 0. 000 

有 效 样本 数量 924 

















a 不 假定 零 假设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 

可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 164. 525， 概 值守 0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 
检验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C = 0.389 ， 数 值 较 大 ， 说 明了 教育 程度 与 将 
5 个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相关 性 的 ， 学 历 越 高 者 更 倾向 于 
把 与 上 级 的 关系 排 在 第 一 位 ，35.3% 的 大 学 以 上 文化 程度 的 人 把 与 上 级 
的 关系 排 在 了 第 一 位 。 
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5. 与 工作 岗位 之 间 的 关系 


表 6 -62 P1 与 工作 岗位 间 的 关系 






































































































































工作 岗位 
abs 
操作 人 员 re 行政 后 其 | = 
与 上 级 的 关系 ”频数 137 131 23 291 
期 望 频数 153.7 111.2 26. 1 291.0 
占 Pl 的 百分比 47. 1% 45. 0% 7.9% | 100.0% 
占 工 作 岗 位 的 百分比 | 28.1% 37. 1% 27. 7% 31.5% 
与 同事 之 间 的 ”频数 158 33 9 200 
关系 期 望 频数 105.6 76.4 18.0 200. 0 
占 Pl 的 百分比 79. 0% 16. 5% 4.5% | 100.0% 
占 工 作 岗 位 的 百分比 | 32.4% 9. 3% 10. 8% 21. 6% 
工作 压力 频数 98 70 27 195 
pi 期 望 频数 103.0 74.5 17.5 195.0 
占 PL 的 百分比 50. 3% 35. 9% 13.8% | 100.0% 
占 工作 岗位 的 百分比 | 20.1% 19. 8% 32. 5% 21. 1% 
职业 生涯 的 频数 82 110 19 211 
发 展 期 望 频数 111.4 80.6 19.0 211.0 
占 Pl 的 百分比 38. 9% 52.1% 9.0% | 100.0% 
占 工 作 岗 位 的 百分比 | 16.8% 31.2% 22. 9% 22. 8% 
工作 场所 的 条 ” ”频数 13 9 5 27 
件 和 保障 措施 。 期 望 频数 14.3 10.3 2.4 27.0 
占 Pl 的 百分比 48. 1% 33.3% 18.5% | 100.0% 
占 工 作 岗 位 的 百分比 | 2.7% 2.5% 6. 0% 2.9% 
频数 488 353 83 924 
总 期 望 频数 488.0 353.0 83.0 924. 0 
tr 占 Pl 的 百分比 52. 8% 38. 2% 9.0% | 100.0% 
占 工 作 岗 位 的 百分比 | «100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
#6-63 卡 方 检验 
输出 值 自由 度 近似 了 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 87. 979 8 0. 000 
似 然 率 90. 484 8 0. 000 
线性 关联 检验 8. 578 1 0. 003 


有 效 样本 数量 924 
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表 6-64 对 称 度量 




















输出 值 ae WT fa” | 近似 了 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 295 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 072 0. 029 2. 498 0. 012 
肯 德 尔 系数 -c 0. 071 0. 028 2. 498 0. 012 

有 效 样本 数量 924 





a 不 假定 零 假设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假 设 。 
可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 87. 979， 概 值守 0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C = 0.295， 数 值 较 大 ， 说 明了 工作 岗位 与 将 5 
个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相关 性 的 ， 专 业 技 术 人 员 更 倾向 于 
把 与 上 级 的 关系 排 在 第 一 位 。 
6. 与 工作 年 限 之 间 的 关系 








表 6 -65 P1 与 工作 年 限 间 的 关系 








工作 年 限 

满 1 年 | 满 3 满 5 

1 年 | mae 满 5 年 | | 年 | 总 计 
以 下 不 满 不 满 不 满 以 上 

3 年 | 5 年 ”10 年 
与 上 级 频数 10 110 107 58 6 291 
的 关系 ”期望 频数 22.0 | 125.7 93.2 38.7 11.3 | 291.0 
占 Pl 的 百分比 3.4% | 37.8% | 36.8% | 19.9% 2.1% | 100. 0% 


占 工作 年 限 的 百分比 | 14.3% | 27.6% | 36.1% | 47.2% | 16.7% | 31.5% 











与 同事 频数 33 122 32 12 1 200 
si 之 间 的 期 望 频数 15.2 86.4 64. 1 26. 6 7.8 | 200.0 
关系 占 P1 的 百分比 16.5% | 61.0% | 16.0% 6. 0% 0.5% |100. 0% 


占 工作 年 限 的 百分比 | 47.1% | 30.6% | 10.8% 9. 8% 2.8% | 21.6% 











工作 频数 10 85 68 22 10 195 
压力 期 望 频数 14.8 84.2 | 62.5 26.0 7.6 | 195.0 
占 Pl 的 百分比 5.1% | 43.6% | 34.9% | 11.3% 5.1% | 100.0% 





占 工作 年 限 的 百分比 | 14.3% | 21.3% | 23.0% | 17.9% | 27.8% | 21.1% 
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( 续 ) 
工作 年 限 
满 1 年 | 满 3 年 | 满 S 年 R 
1 年 | E | 104 | 总计 
以 下 不 满 不 满 不 满 以 上 
3 年 5 年 10 年 
只 业 生 频数 16 67 83 27 18 211 
涯 的 发 。 ”期 望 频数 16.0 91.1 67.6 28.1 8.2 | 211.0 
展 占 PL 的 百分比 7.6% | 31.8% | 39.3% | 12.8% 8.5% | 100.0% 
占 工作 年 限 的 百分比 | 22.9% | 16.8% | 28.0% | 22.0% | 50.0% | 22.8% 
Pl 
工作 场 频数 1 15 6 4 1 27 
所 的 条 期 望 频数 2.0 11.7 8.6 3.6 1.1 27.0 
PEME 5 PL 的 百分比 3.7% | 55.6% | 22.2% | 14.8% | 3.7% | 100.0% 
障 措施 占 工 作 年 限 的 百分比 | 14% | 3.8% | 2.0% | 3.3% | 2.8% | 2.9% 
频数 70 399 296 123 36 924 
总 期 望 频数 70.0 399. 0 296. 0 123. 0 36. 0 924. 0 
计 占 Pl 的 百分比 7.6% | 43.2% | 32.0% | 13.3% 3.9% | 100. 0% 
占 工作 年 限 的 百分比 | 100% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
6-66 卡 方 检验 
渐进 P 值 
输出 值 自由 度 
= ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 115. 720 16 0. 000 
似 然 率 116. 650 16 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 1. 534 1 0. 216 
有 效 样本 数量 924 
表 6 -67 对 称 度量 
渐进 
输出 值 | ELT a” | 近似 P 值 
标准 误差 * 
按 定 类 列 联系 数 0. 334 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 013 0. 028 0. 462 0. 644 
肯 德 尔 系数 -c 0. 012 0. 025 0. 462 0. 644 
有 效 样本 数量 924 








a. 不 假定 零 假 设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假 设 。 
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可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 115. 72， 概 值 二 0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0.334 ， 数 值 较 大 ， 说 明了 工作 年 限 与 将 5 
个 因素 排 在 首位 是 有 一 定 相关 性 的 ， 工 作 年 限 在 5 至 10 年 的 员工 中 有 
47.2% 的 人 把 与 上 级 的 关系 排 在 第 一 位 。 

7. 与 本 企业 工作 年 限 的 关系 


表 6 -68 PI 与 本 企业 工作 年 限 间 的 关系 

本 企业 工作 年 限 
1 年 满 1 年 不 满 2 年 不 满 3 年 不 4 年 | 总 计 
以 下 | 满 2 年 | 满 3 年 | 满 4 年 | 以 上 





















































与 上 级 的 关系 ”频数 14 133 102 20 22 291 
WEIZ 33.1 126. 6 94.5 18.3 18.6 291.0 
占 Pl 的 百分比 | 4.8% | 45.7% | 35.1% 6. 9% 7.6% |100. 0% 
企业 工 
P 13.3% | 33.1% | 34.0% | 34.5% | 37.3% | 31.5% 
与 同事 之 间 的 ”频数 36 85 70 6 3 200 
关系 期 望 频数 22.7 87.0 64.9 12.6 12.8 200. 0 
占 Pl 的 百分比 | 18.0% | 42.5% | 35.0% 3. 0% 1.5% | 100.0% 
企业 工 
aaa 34.3% | 21.1% | 23.3% | 10.3% 5.1% | 21.6% 
工作 压力 频数 26 87 53 15 14 195 
期 望 频数 22.2 84. 8 63.3 12.2 12.5 195.0 
P 占 P1 的 百分比 | 13.3% | 44.6% | 27.2% | 7.7% | 7.2% |100.0% 
企业 工 
o 24.8% | 21.6% | 17.7% | 25.9% | 23.7% | 21.1% 
职业 生涯 频数 26 84 69 14 18 211 
的 发 展 期 望 频数 24.0 91.8 68.5 13.2 13.5 211.0 
占 Pl 的 百分比 | 12.3% | 39.8% | 32.7% 6.6% 8.5% | 100.0% 
企业 工 
a 24.8% | 20.9% | 23.0% | 24.1% | 30.5% | 22.8% 
工作 场所 的 条 ”频数 3 13 6 3 2 27 
件 和 保障 措施 ”期 望 频数 3.1 11.7 8.8 1.7 1.7 27.0 
占 Pl 的 百分比 | 11.1% | 48.1% | 22.2% | 11.1% 7.4% | 100.0% 
企业 工 
oe 2.9% | 3.2% | 20% | 5.2% | 3.4% | 2.9% 
频数 105 402 300 58 59 924 
总 期 望 频数 105.0 | 402.0 | 300.0 | 58.0 | 59.0] 924.0 
占 Pl 的 百分比 | 11.4% | 43.5% | 32.5% 6. 3% 6.4% |100. 0% 


计 
企业 工 
100% | 100.0% |100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 









































表 6 -69 卡 方 检验 
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输出 值 自由 度 渐进 P 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 39. 474 16 0. 001 
似 然 率 45. 295 16 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 0. 163 1 0. 687 
有 效 样 本 数量 924 











表 6-70 对称 度量 























输出 值 Eon WAT fa” | 近似 P 了 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 202 0. 001 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b —0.028 0. 028 -1.026 0. 305 
肯 德 尔 系数 -c —0.026 0. 025 — 1.026 0. 305 
有 效 样本 数量 924 





a. 不 假定 零 假 设 。 


b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 


可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 39.474， 概 值 =0. 001， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0.202， 说 明了 在 该 企业 的 工作 年 限 与 将 5 
个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相 关 性 的 ， 在 该 企业 工作 不 满 1 年 
的 员工 将 与 上 级 的 关系 排 在 第 一 位 的 比例 最 小 。 

(三 ) 非 工 作 场 所 中 的 首位 排序 因素 与 人 口 统计 学 特征 之 间 的 关系 

在 衡量 非 工 作 场 所 中 的 首位 排序 因素 与 人 口 统计 学 特征 之 间 的 关系 
时 ， 所 用 问卷 与 衡量 EAP 的 使 用 倾向 和 EAP 效用 的 问卷 相同 。 






































表 6 -71 描述 统计 
第 一 位 第 二 位 第 三 位 第 四 位 第 五 位 
i 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 
TAMA 483 |52.27 | 145 |15.69] 103 |11.15| 126 |13.64| 66 | 7.14 
体 健康 
与 父母 等 亲 
200 |10.17 | 416 |45.02 | 174 |18.83| 121 |13.10| 119 | 12.88 
人 的 关系 
婚姻 问题 | 181 |19.59 | 155 |16.78 | 289 | 31.28] 219 |23.70| 80 | 8.66 
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( 续 ) 
第 一 位 第 二 位 第 三 位 第 四 位 第 五 位 
频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 | 频数 | 百分比 
财务 问题 | 132 | 14.29] 100 |10.82 | 135 |14.61 | 324 |35.06 | 233 | 25.22 





因 康 






































情感 问题 34 | 3.68 | 108 |11.69 | 233 |24.13 | 134 |14.50 | 425 | 46.00 


根据 以 上 数据 ， 在 调查 的 924 名 员工 中 ， 有 483 人 即 52. 27% 的 员工 
将 个 人 的 身体 健康 排 在 了 第 一 位 。 
1. 与 性 别 之 间 的 关系 


表 6-72 Q1 与 性 别 间 的 关系 































































































性 别 
总 计 
男 女 

个 人 的 身体 健康 频数 125 358 483 
期 望 频数 123.4 359. 6 483. 0 

占 Q1 的 百分比 25.9% 74.1% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 53. 0% 52. 0% 52.3% 

与 父母 等 亲人 的 关系 频数 22 72 94 
期 望 频 数 24.0 70.0 94.0 

占 QL 的 百分比 23.4% 76.6% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 9. 3% 10. 5% 10. 2% 

婚姻 问题 频数 65 116 181 
ol 期 望 频 数 46.2 134. 8 181.0 
占 Q1 的 百分比 35.9% 64.1% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 27. 5% 16. 9% 19. 6% 

财务 问题 频数 16 116 132 
期 望 频数 33.7 98.3 132.0 

占 QL 的 百分比 12. 1% 87.9% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 6. 8% 16. 9% 14. 3% 

情感 问题 频数 8 26 34 
期 望 频数 8.7 25.3 34. 0 

占 QL 的 百分比 23. 5% 76.5% | 100.0% 

占 性 别 的 百分比 3.4% 3. 8% 3.7% 
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( 续 ) 

性 别 
总 计 

男 女 

频数 236 688 924 
总 期 望 频数 236.0 688.0 924.0 
计 rh Q1 的 百分比 25. 5% 74.5% | 100.0% 
占 性 别 的 百分比 100.0% | 100.0% | 100.0% 














表 6 -73 FHRA 






































渐进 了 值 
输 自由 度 
( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 23. 063 4 0. 000 
似 然 率 24. 431 4 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 1. 456 1 0. 228 
有 效 样 本 数量 924 
表 6-74 对 称 度量 
渐进 
输出 值 | 标准 误差 | UTA | 近似 卫 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 156 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 031 0. 029 1.071 0. 284 
肯 德 尔 系数 -c 0. 031 0. 029 1.071 0. 284 
斯 皮尔 曼 相关 系数 0. 034 0. 032 1. 032 0. 302° 
按 定 距 皮尔 森 多 元 相关 系数 | 0. 040 0. 031 1. 207 0. 228° 
有 效 样 本 数量 924 





a 不 假定 零 假 设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 
C. KF EAR, 














可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 23.063， 概 值 二 0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0.156， 数 值 较 小 ， 但 也 说 明了 性 别 与 将 5 
个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相 关 性 的 ， 相 对 而 言 ， 男 性 倾向 于 
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把 身体 健康 排 在 第 一 位 。 
2. 与 年 龄 之 间 的 关系 


表 6 -75 Q1 与 年 龄 间 的 关系 



























































































































































年 龄 
总 计 
19 岁 以 下 | 20-29 岁 | 30 岁 以 上 

个 人 的 身体 健康 ” 频数 25 375 83 483 
期 望 频数 27.7 367. 0 88.3 483. 0 

占 Q1 的 百分比 5.2% 77. 6% 17.2% | 100.0% 

占 年 龄 的 百分比 47.2% 53. 4% 49. 1% 52.3% 

与 父母 等 亲人 的 ”频数 11 66 17 94 
关系 期 望 频数 5.4 71.4 17.2 94.0 

占 Q1 的 百分比 11.7% 70. 2% 18.1% | 100.0% 

占 年 龄 的 百分比 20. 8% 9.4% 10. 1% 10. 2% 

婚姻 问题 频数 5 126 50 181 

al 期 望 频 数 10.4 137.5 33.1 181.0 
占 QL 的 百分比 2. 8% 69. 6% 27.6% | 100.0% 

占 年 龄 的 百分比 9.4% 17.9% 29. 6% 19. 6% 

财务 问题 频数 12 106 14 132 
期 望 频数 7.6 100.3 24.1 132.0 

占 Q1 的 百分比 9.1% 80. 3% 10.6% | 100.0% 

占 年 龄 的 百分比 22. 6% 15. 1% 8. 3% 14. 3% 

情感 问题 频数 0 29 5 34 
期 望 频 数 2.0 25.8 6.2 34. 0 

占 Q1 的 百分比 0. 0% 85. 3% 14.7% | 100.0% 

占 年 龄 的 百分比 0.0% 4.1% 3. 0% 3.7% 

频数 53 702 169 924 

总 期 望 频数 53.0 702.0 169.0 924.0 
证 占 Ql 的 百分比 5.7% 76. 0% 18.3% | 100. 0% 
占 年 龄 的 百分比 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
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表 6-76 卡 方 检验 














输出 值 自由 度 渐进 P 值 (I) 
皮尔 森 卡 方 29. 141 8 0. 000 
似 然 率 29. 638 8 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 0. 012 1 0. 912 
有 效 样本 数量 924 





表 6 -77 对 称 度量 




















输出 值 - WUT’ | 近似 P 值 

按 定 类 列 联 系数 0. 175 0. 000 

按 定 序 肯 德 尔 系数 -b -0.001 0. 028 -0.036 0. 971 

肯 德 尔 系数 -c -0.001 0. 022 -0.036 0. 971 

斯 皮尔 曼 相关 系数 l-0. 001 0. 032 - 0. 030 0. 976° 

按 定 距 皮尔 森 多 元 相关 系数 | - 0. 004 0. 031 -0.111 0. 912€ 
有 效 样本 数量 924 

















a. 不 假定 零 假 设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 
o 基于 正 态 迫近 。 

可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 29. 141 ， 概 值 =0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 17$， 虽 然 数值 不 大 ， 但 也 说 明了 年 龄 与 
将 5 个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相 关 性 的 ，20 至 29 岁 的 人 更 倾 
向 于 把 个 人 的 身体 健康 排 在 第 一 位 。 

3. 与 婚姻 状况 之 间 的 关系 


表 6-78 QL 与 婚姻 状况 间 的 关系 
































婚姻 状况 sit 
已 婚 未 婚 
个 人 的 身体 健康 频数 135 348 483 
Ql 期 望 频数 145.3 337.7 483.0 
占 Q1 的 百分比 28. 0% 72.0% | 100.0% 
占 婚姻 状况 的 百分比 48. 6% 53.9% 52.3% 
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( 续 ) 
婚姻 状况 总 计 
已 婚 未 婚 
与 父母 等 亲人 的 关系 ”频数 31 63 94 
期 望 频 数 28.3 65.7 94.0 
占 Q1 的 百分比 33.0% 67.0% | 100.0% 
占 婚姻 状况 的 百分比 11.2% 9.8% 10. 2% 
婚姻 问题 频数 79 102 181 
期 望 频数 54.5 126.5 181.0 
占 Q1 的 百分比 43. 6% 56.4% | 100.0% 
占 婚姻 状况 的 百分比 28.4% 15. 8% 19. 6% 
Ql 
财务 问题 频数 26 106 132 
期 望 频数 39.7 92.3 132.0 
占 Q1 的 百分比 19.7% 80.3% | 100.0% 
占 婚姻 状况 的 百分比 9.4% 16. 4% 14. 3% 
情感 问题 频数 7 27 34 
期 望 频 数 10.2 23.8 34.0 
占 Q1 的 百分比 20. 6% 79.4% | 100.0% 
占 婚 姻 状 况 的 百分比 2.5% 4. 2% 3.7% 
频数 278 646 924 
总 期 望 频数 278.0 646. 0 924. 0 
计 占 Q1 的 百分比 30. 1% 69.9% | 100.0% 
占 婚姻 状况 的 百分比 100.0% | 100.0% | 100.0% 
6-79 卡 方 检验 
输出 值 自由 度 渐进 p 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 25. 476 4 0. 000 
似 然 率 25. 141 4 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 0.016 1 0. 899 
有 效 样 本 数量 924 
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表 6-80 对 称 度量 


+s 
八 早 
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渐进 
输出 值 | UT | 近似 P 值 
标准 误差 * 
按 定 类 列 联系 数 0. 164 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b -0.010 0. 030 -0. 331 0. 740 
肯 德 尔 系数 -c -0.010 0. 031 -0. 331 0. 740 
有 效 样本 数量 924 


a. 不 假定 零 假 设 。 





b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 


MWAH, RIAA 25.476, WHE =0. 000, ATLL RITE 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 164 ， 虽 然 数 值 不 大 ， 但 也 说 明了 婚姻 状 
况 与 将 5 个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相关 性 的 ， 未 婚 者 更 倾向 
于 把 个 人 的 身体 健康 排 在 第 一 位 。 
4. 与 教育 程度 之 间 的 关系 














表 6-81 Q1 与 教育 程度 间 的 关系 












































































































































教育 程度 
二 SFO 

高 ) 及 以 下 | 技校 
个 人 的 身体 频数 110 150 223 483 
健康 期 望 频数 85.7 170.9 226.3 | 483.0 
占 QL 的 百分比 22. 8% 31.1% 46.2% | 100.0% 
占 教 育 程度 的 百分比 67.1% 45. 9% 51.5% | 52.3% 
与 父母 等 亲 频数 10 48 36 94 
人 的 关系 期 望 频数 16.7 33.3 44.0 94.0 
% 占 QL 的 百分比 10. 6% 51.1% 38.3% | 100.0% 
占 教 育 程 度 的 百分比 6. 1% 14.7% 8.3% 10. 2% 
婚姻 问题 频数 17 44 120 181 
期 望 频数 32.1 64. 1 84. 8 181.0 
占 QL 的 百分比 9.4% 24. 3% 66.3% | 100.0% 
占 教 育 程度 的 百分比 10. 4% 13.5% 27.7% 19. 6% 
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康之 路 













































































































































































(2) 
教育 程度 
二 SAO 
高 ) 及 以 下 | “技校 
财务 问题 频数 27 72 33 132 
期 望 频数 23.4 46.7 61.9 132.0 
占 Q1 的 百分比 20. 5% 54. 5% 25.0% | 100.0% 
占 教 育 程度 的 百分比 16. 5% 22. 0% 7.6% 14.3% 
Ql s 
情感 问题 频数 0 13 21 34 
期 望 频数 6.0 12.0 15.9 34.0 
E Q1 的 百分比 0.0% 38. 2% 61.8% | 100.0% 
占 教育 程度 的 百分比 0.0% 4.0% 4.8% 3.7% 
频数 164 327 433 924 
总 期 望 频数 164.0 327.0 433.0 924.0 
Fi 占 QL 的 百分比 17. 7% 35. 4% 46.9% | 100. 0% 
占 教 育 程度 的 百分比 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
表 6-82 卡 方 检验 
输出 值 自由 度 渐进 了 P 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 83. 570 0. 000 
似 然 率 90. 142 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 2. 562 0. 109 
有 效 样 本 数量 924 
表 6-83 ”对称 度量 
渐进 
输出 值 | 标准 误差 ”| GUT | 近似 了 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 288 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 035 0. 029 1.219 0. 223 
肯 德 尔 系数 -c 0. 034 0. 028 1.219 0. 223 
有 效 样本 数量 924 





a. 不 假定 零 假 设 。 





b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假 设 。 











把 个 人 的 身体 健康 排 在 第 一 位 。 
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可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 83. 57， 概 值 二 0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 288, 说 明教 育 程 度 与 将 5 个 因素 中 的 哪 
一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相关 性 的 ， 高 中 〈 含 职高 ) 以 下 的 员工 更 倾向 于 


5. 与 工作 岗位 之 间 的 关系 


R6-84 Q1 与 工作 岗位 间 的 关系 




































































































































































































































































工作 岗位 
i 
操作 人 员 re apem “Y 

个 人 的 身体 频数 267 178 38 483 
健康 期 望 频数 255.1 184.5 43.4 483. 0 

占 QL 的 百分比 55.3% 36. 9% 7.9% | 100.0% 

占 工 作 岗 位 的 百分比 | 54.7% 50. 4% 45. 8% 52. 3% 

与 父母 等 亲 频数 55 32 7 94 

人 的 关系 期 望 频数 49.6 35.9 8.4 94.0 

E Q1 的 百分比 58. 5% 34. 0% 7.4% | 100.0% 

占 工 作 岗位 的 百分比 | 11.3% 9.1% 8.4% 10. 2% 

婚姻 问题 频数 53 113 15 181 

Ql 期 望 频 数 95.6 69.1 16.3 181.0 
占 QL 的 百分比 29. 3% 62.4% 8.3% | 100.0% 

占 工 作 岗位 的 百分比 | 10.9% 32. 0% 18. 1% 19. 6% 

财务 问题 频数 100 17 15 132 
期 望 频 数 69.7 50. 4 11.9 132.0 

占 Q1 的 百分比 75. 8% 12.9% 11.4% | 100.0% 

占 工 作 岗位 的 百分比 | 20.5% 4. 8% 18. 1% 14. 3% 

情感 问题 频数 13 13 8 34 

轨 望 频数 18.0 13.0 3.1 34.0 

占 Q1 的 百分比 38. 2% 38. 2% 23.5% | 100.0% 

占 工 作 岗位 的 百分比 2.7% 3.7% 9. 6% 3. 7% 

频数 488 353 83 924 

总 胃 望 频数 488.0 353.0 83.0 924.0 
计 占 Q1 的 百分比 52. 8% 38. 2% 9.0% | 100.0% 
占 工作 岗位 的 百分比 | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
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表 6 -85 卡 方 检验 





输出 值 自由 度 渐进 P 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 95. 118 8 0. 000 
似 然 率 98. 069 8 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 1. 821 1 0. 177 
有 效 样 本 数量 924 

















表 6-86 对 称 度量 

















渐进 
输出 值 | _，， TT a” | 近似 了 值 
标准 误差 * 
按 定 类 列 联系 数 0. 306 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 031 0. 031 1. 021 0. 307 
肯 德 尔 系数 -c 0. 029 0. 028 1.021 0. 307 
有 效 样 本 数量 924 








a 不 假定 零 假设 。 
b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假设 。 

可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 95. 118， 概 值守 0.000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检验 水 
平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0.306， 说 明 工 作 岗位 与 将 5 个 因素 中 的 哪 一 个 排 在 
首位 是 有 一 定 相 关 性 的 ， 操 作 工人 更 倾向 于 把 个 人 的 身体 健康 排 在 第 一 位 。 

6. 与 工作 年 限 之 间 的 关系 





表 6 -87 QI 与 工作 年 限 间 的 关系 








































































































工作 年 限 
满 3 年 不 |、 
3 年 以 下 | “、 满 5 年 以 上 总 计 
满 5 年 
个 人 的 身体 频数 264 128 91 483 
健康 期 望 频数 245.2 154.7 83. 1 483.0 
E Q1 的 百分比 54.7% 26. 5% 18.8% | 100.0% 
占 工 作 年 限 的 百分比 | 56.3% 43.2% 57.2% 52. 3% 
Ql 
与 父母 等 亲 频数 52 29 13 94 
人 的 关系 期 望 频数 47.7 30.1 16.2 94.0 
E Q1 的 百分比 55.3% 30. 9% 13.8% | 100.0% 
占 工作 年 限 的 百分比 | 11.1% 9. 8% 8. 2% 10. 2% 


























EAP 的 实证 分 析 ; 203 

















































































































































































































( 续 ) 
工作 年 限 
3 年 以 下 pd 满 5 年 总 计 
满 5 年 以 上 
婚姻 问题 频数 61 82 38 181 
期 望 频数 91.9 58.0 31.1 181.0 
占 Q1 的 百分比 33. 7% 45.3% 21.0% | 100.0% 
占 工 作 年 限 的 百分比 | 13. 0% 27.7% 23. 9% 19. 6% 
财务 问题 频数 84 36 12 132 
Ql 期 望 频数 67.0 42.3 22.7 132.0 
占 Q1 的 百分比 63.6% 27.3% 9.1% | 100.0% 
占 工 作 年 限 的 百分比 | 17.9% 12. 2% 7.5% 14. 3% 
情感 问题 频数 8 21 5 34 
期 望 频数 17.3 10.9 5.9 34.0 
占 Q1 的 百分比 23. 5% 61. 8% 14.7% | 100.0% 
占 工 作 年 限 的 百分比 1.7% 7.1% 3.1% 3.7% 
频数 469 296 159 924 
总 期 望 频 数 469. 0 296. 0 159.0 924. 0 
计 占 Q1 的 百分比 50. 8% 32.0% 17.2% | 100.0% 
占 工作 年 限 的 百分比 | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
6-88 卡 方 检验 

输出 值 自由 度 渐进 P 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 54. 466 8 0. 000 
似 然 率 54. 914 8 0. 000 
线性 间 的 联合 检验 0. 402 1 0. 526 

有 效 样本 数量 924 








表 6-89 对 称 度量 








输出 值 cm 近似 了 T 值 | 近似 P 值 
按 定 类 列 联系 数 0. 236 0. 000 
按 定 序 肯 德 尔 系数 -b 0. 032 0. 029 1. 122 0. 262 
肯 德 尔 系数 -c 0. 031 0. 027 1. 122 0. 262 

有 效 样本 数量 924 





a. 不 假定 零 假 设 。 








b. 用 渐进 标准 误差 假定 零 假 设 。 
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可 以 看 出 ， 卡 方 值 为 54. 466 ， 概 值 =0. 000， 可 以 说 卡 方 在 5% 的 检 
验 水 平 下 是 显著 的 。 此 处 C =0. 236， 说 明 工 作 年 限 与 将 5 个 因素 中 的 哪 
一 个 排 在 首位 是 有 一 定 相 关 性 的 ， 工 作 满 5 年 以 上 的 员工 更 倾向 于 把 个 
人 的 身体 健康 排 在 第 一 位 ， 其 次 是 工作 年 限 在 3 年 以 下 。 

7. 与 在 本 企业 工作 年 限 之 间 的 关系 














表 6 -90 Q 与 本 企业 工作 年 限 间 的 关系 

本 企业 工作 年 限 
1 年 ” 满 1 年 不 满 2 年 不 满 3 年 不 4 年 | 总 计 
以 下 | 满 2 年 | 满 3 年 | 满 4 年 | 以 上 









































个 人 的 身体 频数 57 200 166 26 34 483 
健康 期 望 频数 54.9 210.1 156.8 30.3 30.8 | 483.0 
占 Q1 的 百分比 | 11.8% | 41.4% | 34.4% 5.4% 7.0% | 100.0% 
企业 工 
peel 54.3% | 49.8% | 55.3% | 44.8% | 57.6% | 52.3% 
与 父母 等 亲 频数 11 47 31 3 2 94 
人 的 关系 期 望 频数 10.7 40.9 30.5 5.9 6.0 94.0 
占 Q1 的 百分比 | 11.7% | 50.0% | 33.0% 3.2% 2.1% | 100.0% 
企业 工 
peacoat 10.5% | 11.7% | 10.3% 5.2% 3.4% | 10.2% 
婚姻 问题 频数 20 74 58 13 16 181 
WEIZ 20.6 78.7 58.8 11.4 11.6 181.0 
Ql 占 Q1 的 百分比 | 11.0% | 40.9% | 32.0% 7.2% 8.8% | 100.0% 
企业 工 
peal 19.0% | 18.4% | 19.3% | 22.4% | 27.1% | 19.6% 
财务 问题 频数 17 68 32 11 4 132 
WEIZ 15.0 57.4 42.9 8.3 8.4 132.0 
占 Q1 的 百分比 | 12.9% | 51.5% | 24.2% 8.3% 3.0% | 100.0% 
企业 工 
sea rid 16.2% | 16.9% | 10.7% | 19.0% 6.8% | 14.3% 
情感 问题 频数 0 13 13 5 3 34 
期 望 频 数 3.9 14.8 11.0 2.1 2.2 34.0 
占 Q1 的 百分比 | 0.0% | 38.2% | 38.2% | 14.7% 8.8% | 100.0% 
企业 工 
0.0% | 3.2% | 4.3% | 8.6% | 5.1% | 3.7% 
频数 105 402 300 58 59 924 
总 期 望 频 妆 105.0 | 402.0 | 300.0 58.0 59.0 | 924.0 
计 占 Q1 的 百分比 | 11.4% | 43.5% | 32.5% | 6.3% | 6.4% | 100.0% 
占 本 企业 工作 






































年 限 的 百分比 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% 
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表 6-91 卡 方 检验 





输出 值 自由 度 渐进 P 值 ( 双 侧 ) 
皮尔 森 卡 方 26. 098 16 0. 053 
似 然 率 30. 525 16 0. 015 
线性 间 的 联合 检验 0. 057 1 0. 811 
有 效 样本 数量 924 




















卡 方 值 为 26. 098 HEE ~0.053, 765% 的 检验 水 平 下 是 不 显著 的 ， 
因此 ， 在 本 企业 的 工作 年 限 与 排序 无 关 。 














第 三 节 EAP 的 成 本 分 捧 








运用 层次 分 析 法 对 EAP 的 成 本 分 摊 进 行 研 究 是 EAP 研究 方法 上 的 一 
种 探索 。 层 次 分 析 法 (The Analytic Hierarchy Process， 人 简称 AHP) 是 运 
筹 学 中 的 一 种 方法 ， 由 美国 运筹 学 家 萨 带 (TLL. Saaty) 教授 于 20 世纪 
70 年 代 初 提出 ， 它 能 较 好 的 把 定性 研究 和 定量 分 析 结合 起 来 ， 按 照 心理 
规律 把 决策 过 程 层次 化 和 数量 化 ， 以 达到 预期 目的 。 层 次 分 析 法 主要 有 
四 个 步 又: 一 是 建立 层次 分 析 结 构 模 型 ; 二 是 构造 两 两 比较 判断 矩阵 ; 
三 是 根据 某 一 标准 ， 计 算 各 被 支配 元 素 的 权重 ; 四 是 计算 当前 一 层 元 素 
关于 总 的 目标 的 排序 权重 。 





一 、 层 次 分 析 结 构 模 型 的 建立 


员工 心理 问题 的 来 源 可 以 划分 为 工作 场所 和 非 工 作 场所 ， 因 此 EAP 
的 成 本 (C) 用 于 两 个 方面 ,一 方面 用 于 解决 由 于 工作 场所 原因 引发 的 
员工 心理 问题 〈 记 为 4) ， 另 一 方面 用 于 解决 由 于 非 工 作 场 所 原因 引发 的 
员工 心理 问题 OCN B), ， 分 别 确定 4 A4, A, A A, 和 B,、B,、B,、 


B,, B, 共 10 个 方面 的 因素 。 
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因此 ，EAP 成 本 的 层次 分 析 结 构 共 分 三 层 ， 其 模型 如 下 : 





第 一 层 | EAP 的 成 本 (C) 














第 一 层 | 工作 场所 引发 的 
TRE 心理 问题 (4 ) 


































































































第 三 屋 | 与 | | 与 | | 工 | | 职 | | 工作 身 | | 与 父 ( | 婚 | | 财 | | 情 
一人 | 上 | lm) | 作 | | 业 | | 场所 体 | | 母 等 | | 姻 | | 务 | | 感 
级 | | 事 | | 压 | | 生 | | 的 条 健 | | 亲人 | | tel] | id) | 问 
的 | | 的 | | 力 | | 涯 | | 件 和 康 | | 的 关 | | 题 | | 题 | pe 

关 | | 关 发 | | 保障 系 

系 | | 系 展 | | 措施 
41 A2 43 A4 A5 By BQ B3 B4 B5 


6-5 EAP 成 本 的 层次 分 析 结 构 


二 、 构 造 两 两 比较 判断 矩阵 


(一 ) 构造 两 两 比较 判断 矩阵 的 方法 
当 层次 分 析 结 构建 立 后 ， 需 要 确定 某 一 个 上 层 元 素 Q 所 支配 的 下 一 
层 若干 元 素 Z, ，Z,，…, 2Z, 关 于 这 个 元 素 0 的 排序 权重 ， 这 些 权 重 P,， 








Pry =, Puli OSP, <1, ELD P, = 1, 但 是 要 直接 确定 这 些 权重 是 很 困 
难 的 ， 因 为 这 涉及 到 思维 判断 的 差异 ， 而 且 往往 只 是 一 个 定性 评价 ， 如 
“好 "”“ 不 好 ”等 。 层 次 分 析 法 用 两 两 比较 的 方法 来 建立 判断 矩阵 。 

假设 受 上 层 元 素 0 支配 的 mm PK Z, Z, =, Z,, WEIL j=1, 
2，.…, mm， 以 蕊 表示 乙 与 也 关于 元 素 0 的 影响 之 比值 ， 因 此 可 以 得 到 
以 下 矩阵 4; 























Xa Xp Xin 

XxX, Aj X, 
A= 

Xm Xm X nm 


PRANZ, Z,, °°, 2 关于 @ 两 两 比较 的 判断 和 矩阵， 简称 判断 矩 
阵 。 为 了 在 实际 运用 中 便于 操作 ， 甘 蒂 采 用 1 至 9 及 其 倒数 共 17 个 数 作 
为 标 度 来 确定 ;的 值 ， 一 般 称 之 为 9 标 度 法 ， 其 含义 如 下 : 





表 6 -92 9 标 度 法 




















ay Z,5Z, Z, tk Z, Z, tk Z, Z, tk Z, Z, tk Z, 
同样 重要 稍 重要 重要 强烈 重要 极 重 要 
1 3 5 j 9 
X DUEL 
2 4 6 8 





(资料 来 源 : RHR, RH, ASM 运筹 学 与 最 优化 方法 [M]. LR: 机 械 工业 
出 版 社 ，2003. ) 

上 表 描 述 的 是 从 定性 角度 ，Z .与 Z, 相 比较 的 重要 程度 的 取 值 ， 比 如 ，Z. 
比 孔 稍 重要 时 ， =3， 而 已 =13， 也 就 是 说 ， 对 于 任意 六 7， 有 已 =1/X;。 

9 标 度 法 是 在 研究 分 析 了 人 们 一 般 心理 规律 的 基础 上 提出 来 的 ， 在 
层次 分 析 法 中 被 广泛 应 用 ， 实 践 中 也 易于 操作 ， 当 然 也 可 以 采用 其 他 标 
度 方法 ， 本 文采 用 的 是 9 标 度 法 。 








(=) 建立 关于 EAP 成 本 的 两 两 比较 判断 矩阵 

1. 第 二 层 关 于 第 一 层 的 判断 矩阵 

第 二 层 关 于 第 一 层 的 判断 矩阵 也 就 是 构造 由 工作 场所 引发 的 心理 问 
题 (A) 和 非 工作 场所 引发 的 心理 问题 (B) 关于 C 的 和 矩阵， 为 了 定性 4 
与 B 的 关于 重要 程度 的 比值 ， 我 们 将 根据 调研 的 结果 中 比例 的 大 小 来 进 
行 判断 ， 如 果 比 例 相差 为 0.5% 以 内 的 ， 则 取 中 间 值 。 








SA EAP 的 实证 分 析 | 207 
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表 6-93 工作 场所 与 非 工作 场所 的 重要 性 























频率 百分比 有 效 百 分 比 累积 百分比 

有 效 的 ”4 比 B 极 重要 20 2.2 2.2 2.2 
A 比 B 强烈 重要 76 8.2 8.2 10. 4 
A 比 B 重 要 176 19.0 19.0 29. 4 
A 比 B 稍 重要 119 12.9 12.9 42.3 
A 比 B 同样 重要 222 24.0 24.0 66.3 
B tk AREZ 30 3.2 3.2 69.6 
BGA 强烈 重要 99 10.7 10.7 80. 3 
B 比 4 重要 138 14.9 14.9 95.2 
B 比 4 稍 重要 44 4.8 4.8 100.0 
总 计 924 100.0 100.0 




















根据 调研 数据 ， 有 222 名 员工 认为 4 与 B 同样 重要 ， 占 到 了 24%, 
比例 相对 最 高 ， 因 此 可 以 得 到 的 判断 矩阵 如 下 : 





C | 4 B 
ala 1 
B| 1 1 


2. 第 三 层 关 于 第 二 层 的 两 两 判断 矩阵 

(1) A, ~4; 对 4 元 素 的 两 两 判断 矩阵 

构造 4 ~A XTA 元 素 的 两 两 判断 矩阵 ， 首 先 要 对 A, 与 4、4; Ay, 
4; 之 间 的 重要 性 进行 比较 。 

1) 4 与 4, 之 间 相 对 重要 性 的 比较 








表 6 -94 A, 与 4, 相对 重要 性 比较 
频率 百分比 有 效 百 分 比 | 累积 百分比 























有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 260 28. 1 28. 1 28. 1 
因素 1 比 因素 2 极 重 要 44 4.8 4.8 32.9 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 122 13.2 13.2 46.1 
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( 续 ) 
频率 百分比 | 有 效 百分比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 比 因素 2 重要 205 22.2 22.2 68. 3 
因素 1 比 因 素 2 稍 重要 107 11.6 11.6 79.9 
因素 2 比 因 素 1 极 重要 1 0.1 0.1 80. 0 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 18 1.9 1.9 81.9 
因素 2 比 因素 1 重要 70 7.6 7.6 89.5 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 97 10.5 10.5 100. 0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 260 人 即 28. 1% 的 人 认为 4, 与 4 同样 重要 ， 也 
就 是 28. 1% 的 人 认为 与 上 级 的 关系 和 与 同事 之 间 的 关系 同样 重要 ， 比 例 
相对 最 高 。 


2) A 5 4; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6 -95 A, 5A, 间 的 相对 重要 性 



































频率 百分比 有 效 百 分 比 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 113 12.2 12.2 12.2 
因素 1 比 因素 2 极 重要 17 1.8 1.8 14.1 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 93 10.1 10.1 24.1 
因素 1 比 因 素 2 重要 161 17.4 17.4 41.6 
因素 1 比 因 素 2 稍 重要 183 19. 8 19. 8 61.4 
因素 2 比 因 素 1 极 重要 9 1.0 1.0 62.3 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 36 3.9 3.9 66.2 
因素 2 比 因素 1 重要 165 17.9 17.9 84.1 
因素 2 比 因 素 1 稍 重要 147 15.9 15.9 100. 0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 183 人 即 19. 8% 的 人 认为 4, 比 4; 稍 重要 ， 也 就 
是 19.8% 的 人 认为 与 上 级 的 关系 比 工作 压力 稍 重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 


























210 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 


3) 4 与 4 之 间 相对 重要 性 的 比较 


表 6-96 A, 与 4, 间 的 相对 重要 性 



































频率 百分比 ”| 有 效 百 分 比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 105 11.4 11.4 11.4 
因素 1 比 因素 2 极 重要 18 1.9 1.9 13.3 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 58 3.3 6.3 19. 6 
因素 1 比 因 素 2 重要 183 19.8 19.8 39.4 
因素 1 比 因 素 2 稍 重要 147 15.9 15.9 55.3 
因素 2 比 因素 1 极 重要 3 0.3 0.3 55.6 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 49 5.3 5.3 60.9 
因素 2 比 因素 1 重要 196 21.2 21.2 82.1 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 165 17.9 17.9 100.0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 196 人 即 21.2% 的 人 认为 4, 比 4, 重 要， 也 就 是 
说 21.2% 的 人 认为 职业 生涯 发 展 比 上 级 的 关系 重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 
4) 4 与 4; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 





表 6 -97 A, 54, 间 的 相对 重要 性 









































频率 百分比 ”| 有 效 百 分 比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 140 15.2 15.2 15.2 
因素 1 比 因素 2 极 重要 15 1.6 1.6 16.8 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 52 5.6 5.6 22.4 
因素 1 比 因素 2 重要 204 22.1 22.1 44.5 
因素 1 比 因素 2 稍 重要 210 22.7 22.7 67.2 
因素 2 比 因 素 1 极 重要 3 0.3 0.3 67.5 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 31 3.4 3.4 70.9 
因素 2 比 因 素 1 重要 138 14.9 14.9 85.8 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 131 14.2 14.2 100. 0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 210 人 即 22.7% 的 人 认为 4, 比 4; 稍 重要 ， 也 就 
是 说 22.7% 的 人 认为 与 上 级 的 关系 比 工 作 场 所 的 条 件 和 保障 措施 稍 重 
要 ， 比 例 相 对 最 高 。 


第 六 章 EAP 的 实证 分 析 | 211 








5) 4, 与 4, 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6 -98 A, 5A, 间 的 相对 重要 性 









































频率 百分比 ”| 有 效 百 分 比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 174 18.8 18.8 18.8 
因素 1 比 因素 2 极 重要 10 1.1 1.1 19.9 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 42 4.5 4.5 24.5 
因素 1 比 因 素 2 重要 171 18.5 18.5 43.0 
因素 1 比 因素 2 稍 重要 197 21.3 21.3 64.3 
因素 2 比 因素 1 极 重要 6 0.6 0.6 64.9 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 11 1.2 1.2 66.1 
因素 2 比 因素 1 重要 140 15.2 15.2 81.3 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 173 18.7 18.7 100.0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 197 人 即 21.3% 的 人 认为 4, 比 4; 稍 重要 ， 也 就 
是 说 21.3% 的 人 认为 与 同事 的 关系 比 工作 压力 稍 重 要 ， 比 例 相 对 最 高 。 
6) 4, 与 4, 之 间 相 对 重要 性 的 比较 





表 6 -99 A, 与 4, 间 的 相对 重要 性 
































频率 百分比 ”| 有 效 百 分 比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 129 14.0 14.0 14.0 
因素 1 比 因素 2 极 重要 9 1.0 1.0 14.9 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 41 4.4 4.4 19.4 
因素 1 比 因 素 2 重要 161 17.4 17.4 36. 8 
因素 1 比 因 素 2 稍 重要 189 20.5 20.5 57.3 
因素 2 比 因素 1 极 重要 4 0.4 0.4 57.7 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 28 3.0 3.0 60.7 
因素 2 比 因素 1 重要 186 20.1 20.1 80. 8 
因素 2 比 因 素 1 稍 重要 177 19.2 19.2 100. 0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 189 人 即 20. 5% 的 人 认为 4, 比 4, 稍 重要 ， 也 就 
是 说 20.5% 的 人 认为 与 同事 之 间 的 关系 比 职 业 生涯 发 展 稍 重要 ， 比 例 相 














212 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 


7) 4 与 4; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


#6-100 A, 5A, 间 的 相对 重要 性 
































频率 百分比 ”| 有 效 百 分 比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 210 22.7 22.7 22.7 
因素 1 比 因 素 2 极 重要 7 0.8 0.8 23.5 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 31 3.4 3.4 26. 8 
因素 1 比 因素 2 重要 179 19.4 19.4 46.2 
因素 1 比 因素 2 稍 重要 255 27.6 27.6 73.8 
因素 2 比 因素 1 极 重要 1 0.1 0.1 73.9 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 24 2.6 2.6 76.5 
因素 2 比 因素 1 重要 123 13.3 13.3 89. 8 
因素 2 比 因 素 1 稍 重要 94 10. 2 10.2 100. 0 
总 计 924 100. 0 100. 0 














TE 924 名 员工 中 ， 有 255 ABI 27.6% 的 人 认为 4, 比 4, 稍 重要 ， 也 就 
是 说 27. 6% 的 人 认为 与 同事 之 间 的 关系 比 工 作 场所 的 条 件 和 保障 措施 稍 
重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 

8) 4, 与 4, 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6-101 4,54, 间 的 相对 重要 性 









































频率 百分比 ”| 有 效 百分比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 402 43.5 43.5 43.5 
因素 1 比 因素 2 极 重要 7 0.8 0.8 44.3 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 38 4.1 4.1 48.4 
因素 1 比 因素 2 重要 90 9.7 9.7 58.1 
因素 1 比 因素 2 稍 重要 102 11.0 11.0 69.2 
因素 2 比 因素 1 极 重要 5 0.5 0.5 69.7 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 27 2.9 2.9 72.6 
因素 2 比 因素 1 重要 118 12.8 12.8 85.4 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 135 14.6 14.6 100.0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 402 ABH 43. 5% 的 人 认为 4; 与 4, 同样 重要 ， 也 就 
是 说 43.5% 的 人 认为 工作 压力 与 职业 生涯 发 展 同样 重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 


第 六 章 EAP 的 实证 分 析 | 213 








9) 4, 与 4; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6 -102 4; 与 4, 间 的 相对 重要 性 












































频率 百分比 ”| 有 效 百 分 比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 437 47.3 47.3 47.3 
因素 1 比 因素 2 极 重要 11 1.2 1.2 48.5 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 46 5.0 5.0 53.5 
因素 1 比 因素 2 重要 133 14.4 14.4 67.9 
因素 1 比 因素 2 稍 重要 158 17.1 17.1 85.0 
因素 2 比 因素 1 极 重要 4 0.4 0.4 85.4 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 13 1.4 1.4 86. 8 
因素 2 比 因 素 1 重要 58 6.3 6.3 93.1 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 63 6.8 6.8 99.9 
总 计 924 100.0 100.0 

















在 924 名 员工 中 ， 有 437 人 即 47. 3% 的 人 认为 4, 与 4, 同样 重要 ， 也 
就 是 说 47.3% 的 人 认为 工作 压力 与 工作 场所 的 条 件 和 保障 措施 同样 重 
要 ， 比 例 相 对 最 高 。 

10) 4 与 4; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6-103 A, 与 4; 间 的 相对 重要 性 
频率 百分比 有 效 百 分 比 | 累积 百分比 















































有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 449 48. 6 48. 6 48. 6 
因素 1 比 因素 2 极 重要 13 1.4 1.4 50.0 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 47 5.1 5.1 55. 1 
因素 1 比 因素 2 重要 151 16.3 16.3 71.4 
因素 1 比 因 素 2 稍 重要 155 16.8 16. 8 88. 2 
因素 2 比 因素 1 极 重要 1 0.1 0.1 88.3 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 16 1.7 1.7 90.0 
因素 2 比 因素 1 重要 36 3.9 3.9 93.9 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 56 6.1 6.1 100.0 
总 计 924 100.0 100.0 


在 924 名 员工 中 ， 有 449 AB 48. 6% 的 人 认为 4. 与 4, 同样 重要 ， 也 
就 是 说 48. 6% 的 人 认为 职业 生涯 发 展 与 工作 场所 的 条 件 和 保障 措施 同样 














214! EAP: 通 向 员工 健康 之 路 





重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 
根据 以 上 两 两 元 素 的 相对 重要 性 比较 和 9 标 度 法 ， 建立 如 下 A, - Ay 
对 A 元 素 的 两 两 判断 矩阵: 














Al A, A, A, A, A, 
A, 1 1 3 1⁄5 3 
A, 1 1 3 3 3 
A,| 13 1% 1 1 1 
A,| 5 1/3 1 1 1 
4 | 13 13 1 1 1 


(2) B, ~B. 对 好 元 素 的 两 两 判断 矩阵 

构造 B, ~ B; 对 B 元 素 的 两 两 判断 矩阵， 首先 要 对 BG B, By. By. 
B; 之 间 的 重要 性 进行 比较 。 

1) B, 与 B, 之 间 相对 重要 性 的 比较 





表 6-104 B, 与 B, 间 的 相对 重要 性 



































频率 百分比 | 有 效 百分比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 320 34. 6 34. 6 34. 6 
因素 1 比 因 素 2 极 重要 56 6.1 6.1 40.7 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 88 9.5 9.5 50. 2 
因素 1 比 因素 2 重要 218 23.6 23.6 73.8 
因素 1 比 因 素 2 稍 重要 172 18.6 18.6 92.4 
因素 2 比 因 素 1 极 重要 5 0.5 0.5 93.0 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 15 1.6 1.6 94. 6 
因素 2 比 因素 1 重要 28 3.0 3.0 97.6 
因素 2 比 因 素 1 稍 重要 22 2.4 2.4 100. 0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 320 人 即 34. 6% 的 人 认为 BS B, 同 样 重要 ， 也 
就 是 说 34. 6% 的 人 认为 个 人 的 身体 健康 和 与 父母 等 杀人 的 关系 同样 重 
要 ， 比 例 相 对 最 高 。 
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2) B 与 B; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6-105 B, 与 B; 间 的 相对 重要 性 
































频率 百分比 ”| 有 效 百分比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 178 19.3 19.3 19.3 
因素 1 比 因素 2 极 重要 36 3.9 3.9 23.2 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 110 11.9 11.9 35.1 
因素 1 比 因素 2 重要 243 26.3 26.3 61.4 
因素 1 比 因素 2 稍 重要 241 26.1 26.1 87.4 
因素 2 比 因素 1 极 重要 2 0.2 0.2 87.7 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 28 3.0 3.0 90.7 
因素 2 比 因 素 1 重要 28 3.0 3.0 97.0 
因素 2 比 因 素 1 稍 重要 28 3.0 3.0 100. 0 
总 计 924 100. 0 100. 0 














TE 924 名 员工 中 ， 有 243 ABI 26.3% 的 人 认为 B E BEZ, A 241 
ABP 26. 1% 的 人 认为 B tt B, 稍 重要 ， 两 个 比率 相差 很 小 ， 因 此 根据 9 标 
度 法 应 取 介 于 这 两 种 情况 之 间 的 值 。 

3) BS B, 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6-106 B, 与 B, 间 的 相对 重要 性 
































频率 百分比 ”| 有 效 百分比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 131 14.2 14.2 14.2 
因素 1 比 因素 2 极 重要 34 3.7 3.7 17.9 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 112 12.1 12.1 30. 0 
因素 1 比 因 素 2 重要 255 27.6 27.6 57.6 
因素 1 比 因 素 2 稍 重要 251 27.2 27.2 84.7 
因素 2 比 因素 1 极 重要 1 0.1 0.1 84.8 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 14 1.5 1.5 86.4 
因素 2 比 因素 1 重要 78 8.4 8.4 94.8 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 48 5.2 5.2 100.0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 255 人 即 27.6% 的 人 认为 B HE B, 重 要 ， 有 251 
人 即 27.2% 的 人 认为 B E B, 稍 重要 ， 两 个 比率 相差 很 小 ， 因 此 根据 9 标 














216 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 


度 法 应 取 介 于 这 两 种 情况 之 间 的 值 。 
4) 中 与 B; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6 -107 B 与 B; 间 的 相对 重要 性 
































频率 百分比 ”| 有 效 百分比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 177 19.2 19.2 19.2 
因素 1 比 因素 2 极 重要 37 4.0 4.0 23.2 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 80 8.7 8.7 31.8 
因素 1 比 因素 2 重要 279 30.0 30.2 62.0 
因素 1 比 因素 2 稍 重要 246 26.6 26.6 88.6 
因素 2 比 因素 1 极 重要 1 0.1 0.1 88.7 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 11 1.2 1.2 89.9 
因素 2 比 因素 1 重要 45 4.9 4.9 94.8 
因素 2 比 因素 1 稍 重要 48 5.2 5.2 100.0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 279 人 即 30. 2% 的 人 认为 B E B, 重 要 ， 也 就 是 
说 30.2% 的 人 认为 个 人 的 身体 健康 比 情感 问题 重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 
5) B, 与 B, 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6-108 B, 与 B, 间 的 相对 重要 性 
































频率 百分比 ”| 有 效 百分比 | 累积 百分比 
有 效 的 因素 1 与 因素 2 同样 重要 236 25. 5 25. 5 25.5 
因素 1 比 因素 2 极 重要 11 1.2 1.2 26.7 
因素 1 比 因素 2 强烈 重要 62 6.7 6.7 33.4 
因素 1 比 因 素 2 重要 153 16.6 16.6 50.0 
因素 1 比 因 素 2 稍 重要 223 24. 1 24. 1 74.1 
因素 2 比 因 素 1 极 重要 1 0.1 0.1 74.2 
因素 2 比 因素 1 强烈 重要 10 1.1 1.1 75.3 
因素 2 比 因 素 1 重要 116 12.6 12.6 87.9 
因素 2 比 因 素 1 稍 重要 112 12.1 12.1 100. 0 
总 计 924 100. 0 100. 0 














TE 924 名 员工 中 ， 有 236 ABI 25.5% 的 人 认为 B, 与 B, 同 样 重要 ， 也 
就 是 说 25. 5% 的 人 认为 与 父母 等 亲人 的 关系 和 婚姻 问题 同样 重要 ， 比 例 


相对 最 高 。 


6) B, 与 B, 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6-109 B, 与 B, 间 的 相对 重要 性 
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频率 百分比 ”有效 百分比 | 累积 百分比 
有效 的 ”因素 1 与 因素 2 同样 重要 177 19.2 19.2 19.2 
素 1 比 因素 2 极 重要 12 1.3 1.3 20.5 
素 1 比 因素 2 强烈 重要 61 6.6 6.6 27.1 
素 1 比 因素 2 重要 193 20.9 20.9 47.9 
素 1 比 因素 2 稍 重要 247 26.7 26.7 74.7 
HZ2 比 因素 1 极 重要 1 0.1 0.1 74. 8 
素 2 比 因素 1 强烈 重要 24 2.6 2.6 77.4 
素 2 比 因素 1 重要 115 12.4 12.4 89.8 
素 2 比 因素 1 稍 重要 94 10.2 10.2 100.0 
总 计 924 100. 0 100. 0 














TE 924 名 员工 中 ， 有 247 人 即 26.7% 的 人 认为 B, 比 B, 稍 重要 ， 也 就 是 
说 26.7% 的 人 认为 与 父母 等 亲人 的 关系 比 财务 问题 稍 重要 ， 比 例 相对 最 高 。 


7) B, 与 B; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6-110 B, 与 B; 间 的 相对 重要 性 









































































































































频率 百分比 ”| 有 效 百分比 | 累积 百分比 
有 有效 的 ”因素 1 与 因素 2 同样 重要 219 23.7 23.7 23.7 
素 1 比 因素 2 极 重 要 10 11 1.1 24. 8 
素 1 比 因 素 2 强烈 重要 59 6.4 6.4 31.2 
素 1 比 因素 2 重要 195 21.1 21.1 52.3 
素 1 比 因素 2 稍 重要 244 26. 4 26. 4 78.7 
素 2 比 因素 1 极 重要 1 0.1 0.1 78.8 
KHR 2 比 因素 1 强烈 重要 16 1.7 1.7 80.5 
素 2 比 因素 1 重要 95 10.3 10.3 90. 8 
素 2 比 因 素 1 稍 重 要 85 9.2 9.2 100. 0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 244 人 即 26. 4% 的 人 认为 B, 比 B; 稍 重要 ， 也 就 是 
说 26. 4% 的 人 认为 与 父母 等 亲人 的 关系 比 情感 问题 稍 重要 ， 比 例 相对 最 高 。 
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8) B, 与 B, 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6 -111 B, 与 B, 间 的 相对 重要 性 





















































































































































频率 百分比 ”| 有效 百分比 | 累积 百分比 
有 有效 的 ”因素 1 与 因素 2 同样 重要 436 47.2 47.2 47.2 
对 素 1 比 因素 2 极 重要 12 1.3 1.3 48.5 
素 1 比 因 素 2 强烈 重要 35 3.8 3.8 52.3 
素 1 比 因 素 2 重要 126 13.6 13.6 65.9 
素 1 比 因 素 2 稍 重要 122 13.2 13.2 79. 1 
素 2 比 因素 1 极 重 要 5 0.5 0.5 79.7 
素 2 比 因素 1 强烈 重要 28 3.0 3.0 82.7 
素 2 比 因素 1 重要 90 9.7 9.7 92.4 
素 2 比 因素 1 稍 重要 70 7.6 7.6 100.0 
总 计 924 100.0 100.0 














在 924 名 员工 中 ， 有 436 人 即 47.2% 的 人 认为 BS BRE, th 
就 是 说 47.2% 的 人 认为 婚姻 问题 与 财务 问题 同样 重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 
9) B, 与 B; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6 -112 B, 与 B; 间 的 相对 重要 性 





















































































































































频率 百分比 ”有效 百分比 | 累积 百分比 

有 有效 的 ”因素 1 与 因素 2 同样 重要 487 52.7 52.7 52.7 
素 1 比 因素 2 极 重要 14 1.5 1.5 54. 2 
素 1 比 因 素 2 强烈 重要 38 4.1 4.1 58.3 
素 1 比 因 素 2 重要 145 15.7 15.7 74.0 
素 1 比 因素 2 稍 重要 127 13.7 13.7 87.8 
素 2 比 因素 1 极 重要 0.2 0.2 88. 0 
素 2 比 因素 1 强烈 重要 10 1.1 1.1 89.1 
素 2 比 因素 1 重要 50 5.4 5.4 94.5 
R2 比 因素 1 稍 重要 51 5.5 5.5 100. 0 

总 计 924 100. 0 100. 0 














TE 924 名 员工 中 ， 有 487 人 即 52.7% 的 人 认为 B, 与 B; 同 样 重要 ， th 
就 是 说 52.7% 的 人 认为 婚姻 问题 与 情感 问题 同样 重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 
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10) B, 与 B; 之 间 相 对 重要 性 的 比较 


表 6 -113 B, SB, 间 的 相对 重要 性 












































































































































频率 百分比 ”| 有 效 百分比 | 累积 百分比 

有 有效 的 ”因素 1 与 因素 2 同样 重要 460 49.8 49.8 49.8 

素 1 比 因素 2 极 重 要 12 1.3 1.3 51.1 

A 1 比 因素 2 强烈 重要 29 3.1 3.1 54.2 

素 1 比 因素 2 重要 123 13.3 13.3 67.5 

素 1 比 因 素 2 稍 重要 87 9.4 9.4 76.9 

忆 素 2 比 因素 1 极 重 要 2 0.2 0.2 77.2 

R2 比 因素 1 强烈 重要 20 2.92 2.2 79.3 

HZ2 比 因素 1 重要 1111 12.0 12.0 91.3 

素 2 比 因素 1 稍 重要 80 8.7 8.7 100. 0 
总 计 924 100. 0 100. 0 














TE 924 名 员工 中 ， 有 460 AB 49. 8% 的 人 认为 B, 与 B MEZ, th 
就 是 说 49. 8% 的 人 认为 财务 问题 与 情感 问题 同样 重要 ， 比 例 相 对 最 高 。 

根据 以 上 两 两 元 素 的 相对 重要 性 比较 和 9 标 度 法 ， 建 立 如 下 B, ~ B, 
对 B 元 素 的 两 两 判断 矩阵 : 








B B, B, B, B, B, 
B, 1 1 4 4 5 
B, 1 1 1 3 3 
B, | 1/4 1 1 1 1 
B, | 14 1% 1 1 1 
B, | 15 12 1 1 1 


三 、 相 对 排序 权重 的 计算 及 两 两 判断 矩阵 一 致 性 检验 

(一 ) 相对 排序 权重 的 计算 方法 

很 显然 ， 用 两 两 比较 判断 的 方法 产生 的 判断 矩阵 4 = (X,),,, 具 有 下 
列 性 质 : 


























220 ; EAP: 通 向 员工 健康 之 路 





1， 对 于 任意 i j=1, 2, 0, n, AX, >0 

2. 对 于 任意 i j=1, 2, 0, n, AX, =1/X; 

3. TEI, f=1, 2, n, AXE] 

RRRA LIAB A AER RBM, AEM, toe RIE RRB 
FA= (X) oa MRT ERI, j, k=1, 2, =, n, AX, xXy=X,, AB 
ZA A 为 一 致 性 矩阵 。 


两 两 比较 判断 矩阵 建立 以 后 ， 下 一 步 就 是 要 根据 这 个 矩阵 计算 出 相 
对 排序 权重 ， 层 次 分 析 法 是 采用 特征 根 法 来 计算 的 。 特 征 根 法 的 思想 是 : 
当 4 为 一 致 性 矩阵 时 ， 其 特征 根 AQ = AQ 的 最 大 特征 值 所 对 应 的 特征 
向 量 归 一 化 后 即 为 排序 权重 向 量 。 因 此 两 个 元 素 相 对 排序 权重 的 计算 步 
又 如 下 所 示 : 

















1. 构造 两 两 比较 判断 短 阵 A = (X,),,, 
2. 求 出 A 的 最 大 特征 值 入 ,及 相应 的 特征 向 量 W= (ww, u,, e, u,)" 


3. 将 & 归 一 化 ,也 就 是 对 =1,2,…,n, 求 出 w= w/w 
j=l 


由 此 得 到 的 向 量 w =o, w, +, w,) 即 为 元 素 的 相对 排序 权重 


(二 ) 两 两 判断 矩阵 一 致 性 检验 的 方法 

由 于 客观 事物 的 复杂 性 ， 人 们 在 对 两 个 元 素 进 行 判 断 时 ， 往 往 难 
以 构造 完全 一 致 的 判断 和 矩阵， 但 只 要 不 违背 重要 性 的 客观 规律 ， 构 造 
出 的 判断 矩阵 就 是 可 以 接受 的 ， 因 此 萨 蒂 提出 了 满意 一 致 性 的 概念 。 
用 A, 与 n 的 接近 程度 来 作为 一 致 性 程度 的 尺度 ， 也 就 是 说 ， 构 造 出 来 
的 判断 矩阵 需要 进行 一 致 性 检验 ， 如 果 通 过 了 一 致 性 检验 ， 那么 判断 
矩阵 是 可 以 接受 的 ; 如果 没有 通过 一 致 性 检验 ， 则 应 该 考虑 修正 判断 
矩阵。 
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对 于 判断 矩阵 4 的 一 致 性 检验 的 步骤 如 下 : 


1. RF) BEA 的 最 大 特征 值 入 ， 
2. 求 出 一 致 性 指标 (Consistency Index, f5 A C.T.) 


À 一 也 
mas 


n-l1 


CL= 





3. 查 表 求 相应 的 平均 随机 一 致 性 指标 (Random Index)， 简 写 为 
R.I ， 根 据 萨 蒂 的 计算 ， 得 到 下 表 ; 


表 6-114 平均 随机 一 致 性 指标 表 






































和 矩阵 阶 数 3 4 5 6 7 8 
R.I. 0. 58 0. 90 1.12 1.24 1.32 1.41 
和 矩阵 阶 数 9 10 11 12 13 
R.I. 1.45 1.49 1.51 1. 54 1.56 
(资料 来 源 : 吴 祈 宗 ， 侯 福 均 ， 朱 心 想 ， 运 筹 学 与 最 优化 方法 [M]. 北京 : 机 械 工业 出 


版 社 ，2003. ) 


4. 计算 一 致 性 比率 (Consistency Ratio, W C. R. ) 
CL. 


CRRI 

5. 判断 

“CR. <0.1 时 ， 认 为 判断 矩阵 A 具有 令 人 满意 的 一 致 性 ; 如果 
C. R. =0.1 时 ， 则 判断 矩阵 4 应 考虑 修正 。 

(=) 各 元 素 之 间 排 序 权重 的 计算 及 矩阵 的 一 致 性 检验 

层次 分 析 法 中 的 元 素 排 序 权重 的 计算 ， 可 以 采用 和 窜 法 、 方 根 法 、 和 
积 法 ， 为 了 便于 理解 和 计算 ,本 文采 用 方 根 法 来 计算 元 素 的 排序 权重 。 
其 步骤 是 ， 














第 一 步 :将 判断 矩阵 已 = (X,),,, 的 各 行 向 量 几何 平均 ,然后 归 一 化 ， 
得 到 排序 权重 向 量 ; 
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第 二 步 : 求 MM = (Ix) ,i = 1,2,,n; 
j=l 


第 三 步 : 归 一 化 io = M/ $, Mu = 1,2,--,n5 


j=l 





Je Les 已 $ R ) 
Fe VI ih HK KAFERE AÀ pa = >> o al ak 
Wh sal i 
第 i 个 分 量 ,w = (ao oh) 


1. A AB 两 个 元 素 对 于 C 的 排序 权重 的 计算 





C A B 
A 1 1 
B 1 1 





设 判断 矩阵 书 = 





1 1 
1 | 

(1) M= Vixl=1  M,= vixl=1 

(2) M=M,+M,=2 w=M/M=0.5 w,=M,/M=0.5 则 w= 
(0.5, 0.5)" 

(3) Pw=(1, 1)" 

(4) Ana =1/2(1/0.5 +1/0.5) =2 

因为 矩阵 P HONEEK, m BP TE E st FR BE og — E BE, 
所 以 是 可 以 接受 的 。 

2. A, ~A, 关于 元 素 4 的 排序 权重 的 计算 
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4 A, A, A, A, A, 
A, 1 1 3 1/5 3 
A, 1 1 3 3 3 
A, 13 12 1 1 1 
A, 5 1/3 1 1 1 
A, 1⁄3 1⁄3 1 1 1 
1 1 3 1⁄5 3 
1 1 3 3 3 
设 判 断 和 矩阵 P,=|11/3 1⁄3 1 1 1 
5 1/3 1 1 1 
1⁄3 1⁄3 1 1 1 
(1) M, = /T x1 x3x1/5 x3=1.124746 


= 
ll 





VI x1 x3 x3 x3 =1. 933182 


M, = /173 x1/3 x1 x1 x1 =0. 644394 





= 
I 





/5 x1/3 x1 x1x1=1.107566 


= /173x1/3x1 xI x1 =0.644394 


(2) M= M, + M,+ M,+ M,+ M, =5. 454282 


w, = M,/M =1. 124746/5. 454282 =0. 206213 


w, = M,/M =1. 933182/5. 454282 =0. 354434 


w, = M,/M =0. 644394/5. 454282 =0. 118145 


w, = M,/M =1. 107566/5. 454282 =0. 203064 


w, = M,/M =0. 644394/5. 454282 =0. 118145 


则 排序 权重 向 量 w = (0. 206213, 0.354434, 0.118145, 0. 203064, 


0. 118145)" 


(3) Pw=(1.310129, 1.878709, 0.626236, 1.588563, 0. 626236)" 
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(4) Aa = 1/5 (1.310129/0. 206213 + 1.878709/0. 354434 + 
0. 626236/0. 118145 + 1.588563/0. 203064 + 0. 626236/0. 118145 ) 
=5. 048208 


A - 
(5) CL == = (5, 048208 -5)/(5-1) =0.012052 
Ais 


C. R. -EL = 0. 012052/1. 12 = 0. 010761 < 0.1， 所 以 该 矩阵 可 以 


3. B, ~B, 关于 元 素 B 的 排序 权重 的 计算 
1 1 44 5 
1 1 133 
设 判断 矩阵 已 =|0.25 1 1 1 1 


0.25 173 1 1 1 





0.2 173 1 1 1 


(1) M, = /1x1x4x4x5 =2. 402249 
M, = /1x1 x1 x3 x3 =1. 551846 





M, = /0.25 x1 x1 x1 x1 =0. 757858 





M, = /0.25 x1/3 x1 x1 x1 =0. 608364 





,= VO.2 x1/3 x1 x1 x1 =0. 581811 

(2) M= M,+ M,+ M,+ M,+ M, =5. 902128 
w, = M,/M =2. 402249/5. 902128 =0. 407014 
w, = M,/M =1.551846/5. 902128 =0. 262930 
w, = M,/M =0. 757858/5. 902128 =0. 128404 
w, = M,/M =0. 608364/5. 902128 =0. 103075 
w, = M,/M =0. 581811/5. 902128 =0. 098576 


w = (0. 407014, 0. 262930, 0. 128404, 0. 103075, 0.098576)" 
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(3) Pw = (2.08874, 1.403301, 0.694738, 0.519451, 0.499101)" 


(4) Àa = 1/5 (2. 08874/0. 407014 + 1. 403301/0. 262930 + 0. 694738/ 


0. 128404 +0. 519451/0. 103075 +0. 499101/0. 098576) =5. 196449 


A 
(5) CL == = (5. 196449 -5)/(5 -1) =0. 0491123 
— 
C.R. = GF =0.0491123/1. 12 = 0.043850 < 0.1， 所 以 该 矩阵 可 以 
4. 计算 第 三 层 对 第 一 层 的 总 排序 


在 层次 分 析 法 中 ， 最 终 是 要 计算 出 最 低层 对 第 一 层 的 总 排序 ， 设 已 
计算 出 第 上 -1 层 n ,个 元 素 相对 目标 的 合成 权重 为 : 

















t-l _ t-l t-l Eas t-1\T 
w = (wi » 0» ? > Ori ) 


又 设 第 1 层 的 的 元 素 关于 第 + -1 层 的 第 j 个 元 素 (j =1, 2, =, n) 
的 排序 权重 向 量 为 ; w= (ww) "j=1, 2, 0, may M 

当 某 些 元 素 不 受 第 1-1 层 的 第 j 个 元 素 支配 时 ， 相 应 位 置 用 零 补充 ， 
于 是 得 到 xn, 矩阵 








t 
uy Uj un, 1 
t 
Uy, Un u, an,- 1 
U = 
t t t 
un,, Un, unn, 





于 是 可 得 第 i 层 的 nn 的 元 素 关 于 目标 层 的 合成 权重 为 : w =U 
根据 前 面 计算 的 结 

(1) A, ~A, 对 元 素 4 的 排序 权重 向 量 为 

w = (0. 206213, 0.354434, 0.118145, 0.203064, 0. 118145)" 

mW Ay 4$, UL = (0.206213, 0.354434, 0.118145, 0. 203064, 


0. 118145, 0, 0, 0, 0, 0)’ 
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(2) B, ~B, 对 元 素 B 的 排序 权重 向 量 为 

w= (0.407014, 0.262930, 0. 128404, 0. 103075, 0. 098576)" 

则 可 得 ，U/” = (0, 0, 0, 0, 0, 0.407014, 0. 262930, 0. 128404, 
0. 103075, 0. 098576)" 

(3) 根据 合成 权重 的 计算 ， 可 得 以 下 和 矩阵: 
0. 206213 0 





0. 354434 0 
0. 118145 0 
0. 203064 0 
0. 118145 0 
0 0. 407014 


© 


0. 262930 


© 


0. 128404 





0 0. 103075 





0 0. 098576 

BAR — ext RAE EA w = (0.5, 0.5)" 

最 后 ， 可 以 得 到 第 三 层 元 素 对 第 一 层 元 素 的 总 排序 为 : 

w? = UY w® = (0.103106, 0.177217, 0.059072, 0. 101532, 
0. 059072, 0. 203507, 0. 131465, 0.064202, 0.051537, 0.049288)" 

以 上 得 出 的 w'” 这 个 结果 表达 了 以 下 含义 :如 果 组 织 想 花 费 一 定 的 
成 本 用 于 EAP SiG, ABA A, ~A, MB ~ By 这 10 个 方面 的 因素 应 该 分 摊 
的 比例 是 多 少 ， 图 示 如 下 : 

















表 6 -115 成 本 分 摊 比 例 
元 素 符号 元 素 含义 权重 分摊 比例 (保留 小 数 点 后 1 位 ) 
A, 与 上 级 的 关系 0. 103106 10. 3% 
A, 与 同事 之 间 的 关系 0. 177217 17.7% 
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( 续 ) 
元 素 符 号 | 元素 含义 | ”权重 ARKA (保留 小 数 点 后 1 位 ) 
A, 工作 压力 0. 059072 5.9% 
A, 职业 生涯 发 展 0. 101532 10. 2% 
As 工作 场所 的 条 件 和 保障 措施 | 0. 059072 5.9% 
B, 个 人 的 身体 健康 0. 203507 20. 4% 
B, 与 父母 等 亲人 的 关系 0. 131465 13. 1% 
B, 婚姻 问题 0. 064202 6.4% 
B, 财务 问题 0. 051537 5.2% 
B; 情感 问题 0. 049288 4.9% 
从 以 上 可 以 看 出 : 


在 EAP 成 本 的 分 挫 中 ,个 人 的 身体 健康 排 在 了 首位 ， 组 织 应 该 投入 
20.4% 的 成 本 ; 其 次 是 与 同事 之 间 的 关系 ， 占 EAP 成 本 的 17.7% ; 然后 
是 与 父母 等 亲人 的 关系 ， 占 EAP 成 本 的 13.1% ; 职业 生涯 的 发 展 和 员工 
与 上 级 的 关系 这 两 个 因素 之 间 差 别 不 大 ; 以 下 依 序 为 婚姻 问题 、 工 作 压 
力 、 工 作 场所 的 条 件 和 保障 措施 、 财 务 问题 、 情 感 问题 。 








第 四 节 EAP 实证 分 析 简 评 


一 、 得 出 的 主要 结论 


(一 ) EAP 的 使 用 倾向 与 人 口 统计 学 特征 等 因素 有 关 

就 EAP 的 使 用 倾向 来 说 ， 得 出 的 主要 结论 有 : 一 是 女性 比 男性 更 倾 
向 于 使 用 EAP; 二 是 EAP 的 选择 与 年 岭 有 一 定 的 相关 性 ， 年 龄 越 小 ， 选 
择 EAP 的 可 能 性 越 大 ; 三 是 与 教育 程度 没有 显著 相关 性 ; 四 是 与 婚姻 状 
况 没 有 显著 相关 性 ; 五 是 与 工作 岗位 类 别 之 间 有 一 定 的 相关 性 ， 专 业 技 
术 人 员 选 择 EAP 的 可 能 性 最 大 ; 六 是 与 工作 年 限 之 间 有 一 定 的 相关 性 ， 
工作 年 限 越 长 的 员工 ， 选 择 使 用 EAP 的 可 能 性 越 大 ， 但 达到 一 定 工 作 年 
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限 之 后 ， 员 工 选 择 使 用 EAP 的 可 能 性 却 陡然 下 降 。 

同时 ，EAP 的 使 用 倾向 与 员工 对 公司 EAP 政策 的 态度 、 员 工 对 团队 
凝聚 力 的 认识 、 员 工 对 EAP 的 意识 存在 显著 正 相 关 ， 这 三 点 与 雷诺 效 
(G. Shawn Reynolds) 等 人 的 研究 结论 相同 。 

总 体 上 说 ， 实 证 分 析 得 出 的 大 部 分 结论 与 国内 外 相关 研究 的 结论 是 
一 臻 的 ， 但 也 有 个 别 差异 ， 比 如 哈 特 韦 尔 (Tyler D. Hartwell) 等 人 认为 ， 
受 教 育 程度 越 高 的 员工 更 有 可 能 使 用 EAP， 但 本 文 的 结论 是 EAP 的 使 用 
倾向 与 教育 程度 没有 显著 相关 性 。 可 见 ， 在 对 待 国外 人 研究 的 结论 上 ， 我 
们 可 以 在 一 定 程 度 上 借鉴 ， 但 不 能 照搬 照抄 ， 需 要 具体 情况 具体 分 析 。 

(=) EAP 的 效用 至 少 与 7 个 因素 相关 

根据 实证 分 析 的 结论 ，EAP 的 效用 至 少 与 人 职 时 接受 EAP 培训 的 力 
RE. EAP 的 宣传 力度 、 心 理 咨询 师 的 跟踪 服务 、 公 开 EAP 的 信息 、 心 理 
咨询 师 的 爱心 程度 、 对 公司 推荐 服务 的 态度 和 心理 咨询 师 的 倾听 能 力 这 
7 个 因素 有 关 。 当 然 ， 这 7 个 因素 的 影响 程度 各 不 相同 ， 其 中 入 职 时 接 
受 EAP 培训 的 力度 对 EAP 的 效用 影响 最 大 ， 心 理 咨询 师 的 倾听 能 力 对 
EAP 的 效用 影响 最 小 。 

(三 ) 与 上 级 的 关系 是 工作 场所 中 最 重要 的 因素 

由 工作 场所 引发 员工 心理 问题 的 因素 分 为 5 个 方面 : 与 上 级 的 关系 、 
与 同事 之 间 的 关系 、 工 作 压 力 、 职 业 生 涯 的 发 展 以 及 工作 场所 的 条 件 和 
保障 。 根 据 实证 分 析 的 结果 ， 将 与 上 级 的 关系 排 在 第 一 位 的 员工 占 员工 
总 数 的 31.49% ， 所 占 比例 最 大 。 

把 与 上 级 的 关系 排 在 首位 ， 与 该 企业 的 实际 情况 相符 。 据 了 解 ， 该 
企业 员工 的 岗位 分 工 、 年 终 考 级 、 升 迁 、 薪 酬 待遇 的 决定 权 主 要 归属 于 
领导 ， 特 别 是 一 些 资 深 的 直接 领导 更 有 70% ~ 80% 的 决定 权 ， 因 此 处 理 
好 与 上 级 的 关系 ， 对 员工 来 说 至 关 重 要 。 

(四 ) 个 人 的 身体 健康 是 EAP 成 本 中 花费 最 大 的 部 分 

在 EAP 的 成 本 分 挫 中 , 个 人 的 身体 健康 要 大 于 其 他 因素 ， 占 
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20.4% ， 超 过 了 EAP 成 本 的 1/5。 这 一 方面 反映 出 现代 社会 人 们 越 来 越 
重视 自身 健康 ， 自 我 保护 意识 越 来 越 强 ， 另 一 方面 和 该 公司 的 工作 环境 
也 有 关系 。 据 了 解 ， 该 公司 在 科研 和 生产 的 过 程 中 ， 员 工会 经 常 接触 到 
有 毒 有 害 物 质 ， 公 司 在 这 方面 加 大 管理 力度 ， 每 年 除 正 常 体检 外 ， 还 要 
进行 职业 健康 检查 ， 因 此 员工 的 自我 健康 意识 相对 较 强 。 


























二 、 需 进一步 研究 的 问题 


(一 ) 对 影响 EAP 效用 的 相关 因素 还 需 深入 研究 

虽然 确定 了 EAP 效用 的 多 元 线性 回归 方程 ， 但 应 该 看 到 ， 多 元 线性 
回归 方程 中 的 7 个 变量 还 只 能 解释 EAP 效用 的 54.4% ,解释 的 比例 不 
高 ， 说 明 还 有 很 多 因素 与 EAP 的 效用 有 关 ， 但 实证 分 析 还 没有 涉及 ， 需 
要 深入 研究 。 














(二 ) 需 进 一 步 丰 富 EAP 实证 分 析 的 内 容 

与 国外 研究 的 情况 一 样 ， 对 某 一 企业 实施 EAP 的 情况 进行 实证 分 析 
得 出 的 结论 不 一 定 具有 普遍 性 。 企 业 性 质 的 不 同 、 企 业内 部 人 力 资源 结 
构 的 差异 、EAP 实施 时 间 的 长 短 等 因素 都 会 对 EAP 的 使 用 倾向 和 EAP 的 
效用 产生 不 同 的 影响 ， 因 此 需要 在 今后 的 研究 中 进一步 丰富 EAP 实证 分 
析 的 内 容 。 

(三 ) 探索 计算 EAP 的 投资 回报 率 

EAP 投资 回报 率 的 计算 虽然 很 复杂 ， 但 一 直 是 EAP 研究 的 重点 ， 目 
前 国外 有 一 些 这 方面 的 研究 方法 。 因 此 仍 需 借鉴 国外 的 先进 经 验 ， 在 方 
法 和 技术 手段 上 不 断 探索 ， 切 实 加 强 这 方面 的 创新 研究 。 
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心理 健康 不 仅 是 个 人 的 问题 ， 也 与 家 庭 、 组 织 和 社会 密切 相关 。 
家 庭 、 组 织 和 社会 对 个 体 的 心理 健康 有 着 重要 影响 ， 特 别 是 对 于 那些 
心理 健康 问题 触发 浆 限 低 、 对 外 界 环境 敏感 、 自 我 控制 力 较 弱 的 个 体 
来 说 更 是 如 此 ， 因 此 从 这 个 意义 上 说 ， 心 理 健 康 问题 是 内 因 (个 体 ) 
和 外 因 (家 庭 、 组 织 和 社会 ) 共同 作用 的 结果 。 提 升 心理 健康 水 平 ， 
不 仅 需要 个 体 自身 的 努力 ， 发挥 内 因 的 作用 ， 同 时 也 离 不 开 一 个 良好 
的 外 部 氛围 。 

















第 一 节 EAP 是 保障 员工 心理 健康 的 重要 途径 


EAP 发 展 至 今 ， 虽然 形式 、 内 容 和 方法 上 发 生 了 和 较 大 变化 ,但 核 
心思 想 不 仅 没有 改变 而 且 得 到 了 进一步 强化 ， 这 就 是 始终 关心 员工 的 
心理 健康 、 提 升 员工 的 心理 健康 水 平 。 随 着 社会 的 进步 ， 组 织 和 个 人 
逐渐 把 EAP 当做 解决 心理 问题 、 提 高 工作 绩效 、 建 设 和 谐 组 织 的 一 个 
重要 途径 。 
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、 强 化 EAP 的 宣传 培训 和 组 织 保障 


(一 ) 加 大 EAP 的 宣传 培训 力度 

1. AF EAP 的 相关 信息 

公开 EAP 的 相关 信息 ， 是 指 通过 宣传 肌 、 海 报 、 网 络 等 各 种 形式 让 
每 一 名 员工 都 了 解 EAP 的 服务 内 容 、 操 作 流 程 等 基本 信息 ， 使 员工 能 够 
非常 方便 地 获得 EAP 的 帮助 。 信 息 越 公开 、 越 详细 ， 越 有 助 于 员工 的 了 
解 和 使 用 ， 越 有 利于 提高 EAP 的 使 用 率 。 公 开 EAP 的 相关 信息 ， 关 键 是 
要 人 人 知晓 ， 不 能 只 有 部 分 人 知道 ， 部 分 人 不 知道 ; 不 能 只 有 管理 层 知 
道 ， 普 通 员工 不 知道 ; 也 不 能 只 有 相关 人 员 知 道 ， 其 他 人 员 不 知道 。 

公开 EAP 的 相关 信息 有 助 于 增强 员工 对 于 EAP 的 意识 。 员 工 愿 不 愿 
意 使 用 EAP 或 者 多 大 程度 上 使 用 EAP， 其 中 一 个 重要 因素 是 他 们 
备 这 方面 的 意识 。 这 种 意识 的 形成 需要 信息 的 灌输 和 强化 ， 使 员工 对 
EAP 从 不 了 解 到 了 解 ， 从 不 熟悉 到 熟悉 ， 认 识 到 EAP 在 解决 心理 问题 方 
面 的 积极 作用 ， 让 更 多 的 员工 主动 使 用 EAP。 

2. 员工 入 职 时 的 培训 

从 EAP 效用 的 多 元 线性 回归 方程 可 以 看 出 ， 员 工 入 职 时 的 EAP 培训 
力度 对 EAP 的 效用 影响 最 大 。 一 般 来 说 ， 组 织 都 会 进行 新 员工 的 人 职 培 
训 ， 但 培训 的 内 容 多 是 企业 文化 、 岗 位 职责 和 技术 技能 等 方面 ， 很 少将 
心理 健康 作为 一 项 重要 的 培训 内 容 ， 即 使 有 往往 也 只 是 一 带 而 过 。 如 果 
此 时 组 织 加 大 EAP 的 培训 力度 ， 使 员工 从 入 职 一 开始 就 接受 EAP 的 理 
念 ， 则 会 大 幅度 提高 员工 在 今后 使 用 EAP 的 意愿 。 

加 强 入 职 时 的 EAP 培训 还 有 利于 在 新 员工 中 形成 和 谐 氛 围 ， 减 少 管 
理 成 本 。 新 员工 来 自 四 面 八方 ， 对 新 的 环境 有 一 个 了 解 和 熟悉 的 过 程 ， 

过 培训 ， 组 织 可 以 了 解 员 工 由 于 进入 新 环境 而 引起 的 不 适 ， 尽 可 能 把 
员工 的 问题 解决 在 萌芽 阶段 ， 使 他 们 尽快 适应 本 组 织 的 环境 。 同 时 ， 通 
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过 入 职 时 的 EAP 培训 还 可 以 增进 新 员工 之 间 的 了 解 ， 形 成 良好 的 人 际 氛 
围 ， 员 工 一 旦 在 今后 工作 中 产生 影响 工作 绩效 的 问题 ， 员 工 的 同事 或 
上 级 都 可 以 推荐 他 们 去 寻求 EAP 的 帮助 。 在 国外 的 EAP 实践 中 ， 除 了 员 
工 自我 推荐 外 ， 有 相当 一 部 分 案例 是 同事 或 管理 者 推荐 的 。 

(二 ) 加 大 组 织 保障 力度 

1. 持续 服务 体系 

EAP 是 员工 心理 健康 服务 的 重要 内 容 ， 但 并 不 是 心理 健康 服务 的 全 
部 ， 因 此 组 织 必 须 在 EAP 的 基础 上 ， 建 立 一 个 持续 服务 的 体系 ， 包 括 心 
理 咨询 师 的 跟踪 服务 和 组 织 的 推荐 服务 。 

大 多 数 情况 下 ， 心 理 咨 询 师 的 跟踪 服务 是 非 正 式 和 不 定时 的 。 虽 然 
EAP 在 一 定 的 时 间 内 未 必 能 解决 员工 的 心理 问题 ， 但 这 并 不 代表 心理 健 
康 服 务 到 此 为 止 。 事 实 上 ， 心 理 咨 询 师 的 跟踪 服务 是 正式 服务 的 延续 ， 
它 能 够 让 员工 持续 感受 到 组 织 的 关怀 ， 使 员工 的 心理 问题 能 够 得 到 继续 
治疗 。 

组 织 的 推荐 服务 是 指 组 织 向 员工 推荐 更 专业 的 心理 咨询 机 构 或 医院 
继续 开展 治疗 的 一 种 服务 措施 。 在 国外 ， 组 织 的 推荐 服务 是 一 项 非常 重 
要 的 内 容 ， 有 的 把 其 作为 EAP 的 最 后 一 个 环节 ， 也 有 的 将 其 独立 于 EAP 
之 外 。 不 论 什 么 形式 ,组 织 的 推荐 服务 同样 体现 了 组 织 对 员工 的 心理 健 
康 负责 到 底 的 态度 。 

2. 管理 者 权限 

实证 分 析 的 结果 告诉 我 们 ， 把 与 上 级 的 关系 排 在 第 一 位 的 员工 比例 
最 大 ， 也 就 是 说 ， 多 数 员工 认为 ， 如 果 自 己 没 有 处 理 好 与 上 级 的 关系 ， 
则 引起 压力 的 可 能 性 最 大 。 

合理 确定 管理 者 权限 ， 是 组 织 保障 EAP 有 效 实 施 的 一 项 非常 重要 的 
内 容 。 管 理 者 权限 过 大 ， 一 方面 可 能 导致 权力 失控 ， 管理 者 一 手 遮 天 ， 
引发 各 种 负面 效应 ， 另 一 方面 可 能 给 员工 造成 过 大 压力 ， 不 得 不 花费 大 








ah 































































































第 七 章 ， 进 一 步 提升 心理 健康 服务 水 平 














量 的 心思 和 精力 去 处 理 与 上 级 的 关系 ， 一 定 程 度 上 会 降低 工作 效率 。 同 
样 的 ， 管 理 者 权限 过 小 ， 既 不 利于 调动 管理 者 的 积极 性 ， 也 不 利于 团队 
管理 ， 反 而 增加 了 管理 者 的 管理 成 本 。 因 此 组 织 应 该 根据 实际 情况 合理 
确定 管理 者 权限 。 

(三 ) 确定 服务 模式 、 运 作 形 式 和 使 用 重点 

1. 服务 模式 

自从 20 世纪 70 年 代 外 部 EAP 出 现 以 来 ， 越 来 越 多 的 组 织 倾向 于 选 
择 外 部 EAP， 但 这 并 不 表示 内 部 EAP 从 此 退出 了 历史 和 舞台。 事实 上 , H 
前 一 些 大 的 组 织 仍然 采用 内 部 EAP 或 者 内 外 部 EAP 相 结 合 的 模式 。 内 部 
EAP 和 外 部 EAP 各 有 优势 ， 但 也 各 自 存 在 一 些 不 足 。 

内 部 EAP 的 优势 : 使 用 率 要 比 外 部 EAP 的 高 、 从 组 织 层面 更 容易 干 
预 、 对 重大 事件 和 组 织 变革 反馈 更 及 时 、 熟 悉 组 织 的 文化 和 政策 、 能 与 
组 织 其 他 部 门 更 好 地 沟通 等 。 内 部 EAP 的 不 足 : 存在 一 定 的 保密 性 问 
题 、 可 能 只 适合 大 型 组 织 、 不 能 很 好 地 满足 组 织 的 多 样 性 需求 等 。 

外 部 EAP 的 优势 : 高 级 管理 人 员 有 更 高 的 使 用 率 、 小 型 组 织 的 最 佳 
选择 、 可 获取 的 资源 更 加 广泛 、 可 以 有 更 大 地 域 范围 的 持续 服务 (特别 
对 跨国 公司 而 言 ) 、 更 好 的 保密 性 等 。 外 部 EAP 的 不 足 : 对 组 织 文化 和 
政策 缺乏 了 解 、 非 正式 的 沟通 较 少 、 超 过 既定 的 使 用 率 后 会 增加 成 本 等 。 

内 部 EAP 和 外 部 EAP 的 优势 和 不 足 只 是 相对 而 言 ， 并 不 表示 每 一 个 
组 织 和 每 一 个 内 外 部 模式 的 EAP 都 具有 这 样 的 优势 和 不 足 。 具 体 选 择 什 
么 模式 的 EAP， 组 织 应 该 根据 实际 情况 来 确定 ， 需 要 对 组 织 的 文化 、 成 
本 、 需 求 等 因素 进行 综合 分 析 。 西 尔 尼 克 (Rick Csiernik) 认为 : 如 果 一 
个 组 织 的 劳动 力 较 少 ， 且 有 多 处 工作 场所 或 者 选择 外 购 特 殊 服 务 ， 那 么 
就 应 该 考虑 外 部 EAP 模式 ; 如 果 一 个 组 织 希 望 能 够 进行 更 多 的 控制 项 目 
设计 ,使 EAP 客户 (员工) 获得 非 正式 的 、 前 脆性 的 咨询 服务 ， 那 么 就 
应 该 考虑 内 部 EAP 模式 。 
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2. 运作 形式 

EAP 的 服务 模式 确定 之 后 ， 具 体 的 运作 形式 就 很 关键 。 务 实 、 有 效 
的 EAP 运作 形式 一 方面 可 以 满足 个 人 对 技术 、 安 全 性 、 服 务 获得 性 的 需 
求 ， 另 一 方面 也 可 以 提高 EAP 的 使 用 率 ， 比 如 利用 互联 网 技术 的 在 线 咨 
询 现 在 越 来 越 受 到 青睐 ,效果 也 非常 明显 ， 根 据 对 First Chat (一 种 具有 
安全 性 、 互 动 性 和 在 线 咨询 功能 的 聊天 工具 ) 2011 年 12 月 5 日 至 2012 
年 1 月 31 H 407 个 聊天 记录 的 研究 ， 与 2011 年 的 EAP 服务 相 比 ，94% 
的 用 户 表示 对 使 用 聊天 室 作为 一 种 咨询 服务 的 方式 感到 和 舒适，84% 的 用 
户 表 示 获 得 了 解决 相关 问题 的 信息 ，87% 的 用 户 表 示 会 将 First Chat 推荐 
给 其 他 人 ， 总 体 满意 度 为 87% 。 

EAP 的 运作 形式 最 主要 的 是 要 贴近 员工 实际 。 员 工 喜 欢 什么 样 的 形 
式 ， 就 采用 什么 样 的 形式 ; 哪 种 形式 对 员工 有 效 ， 就 采用 哪 种 形式 。 比 
如 在 线 书写 形式 的 交流 服务 被 证 明 是 一 种 成 功 的 方法 ， 这 种 方法 与 面 对 
面 和 电话 干预 的 方式 相 比 ， 可 以 让 寻求 EAP 帮助 的 人 很 快 直达 问题 的 根 
本 ， 进 行 交流 时 感到 更 加 舒服 ， 因 为 他 们 有 了 时间 进行 思考 ， 不 存在 时 间 
的 压力 ， 也 没有 听觉 和 视觉 上 的 干扰 。 

3. 使 用 重点 

在 EAP 成 本 既定 的 情况 下 ，EAP 的 实施 应 该 有 所 侧重 ， 因 为 不 同 的 
服务 内 容 其 所 占 的 成 本 比例 是 不 一 样 的 。 组 织 首先 要 做 好 调查 研究 ， 了 
解 哪些 问题 是 员工 最 关心 的 ， 哪 些 问 题 是 最 易 发 生 的 ， 哪 些 问 题 对 组 织 
的 影响 最 大 ， 并 通过 一 定 的 方法 确定 EAP 使 用 的 重点 ， 将 有 限 的 成 本 投 
入 到 最 需要 的 地 方 。 

EAP 的 使 用 重点 应 该 根据 组 织 和 员工 的 情况 变化 适时 进行 调整 。 根 
据 行为 科学 的 理论 ， 员 工 的 心理 问题 因为 需要 而 产生 ， 这 种 需要 可 能 会 
由 于 各 种 因素 的 变化 而 发 生变 化 ， 而 且 一 个 需要 被 满足 后 又 会 产生 新 的 
需要 ， 因 此 EAP 的 使 用 重点 也 不 应 固定 不 变 。 
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二 、 发 挥 EAP 应 对 重大 灾难 的 独特 作用 


(一 ) EAP 的 重要 性 

EAP 不 仅 在 日 常 的 工作 和 生活 中 起 到 心理 健康 的 保健 作用 ， 在 一 些 
关键 时 刻 特别 是 发 生 重大 灾难 时 也 能 体现 出 独特 的 功能 。2008 年 5 月 12 
日 四 川 汶川 大 地 震 发 生 后 ， 一 些 从 事 心理 健康 服务 的 社团 和 机 构 积 极 投 
和 人 到 灾后 重建 工作 当中 ， 在 灾后 的 心理 辅导 方面 发 挥 了 积极 作用 ; 美国 
“9 .11” 收 做 袭击 发 生 后 ， 对 心理 健康 和 咨询 服务 的 使 用 率 大 幅度 上 
升 ，EAP SA T ELEH, EARE, i] Magellan 健 
康 网 站 寻求 心理 健康 方面 信息 的 人 数 增长 了 400% ; 在 卡特 里 娜 由 风灾 
害 发 生 期 间 ，EAP 也 发 挥 了 非常 重要 的 作用 ， 比 如 为 员工 提供 相互 联系 
的 方法 、 帮 助 员 工 尽快 回 到 工作 岗位 、 寻 找 食物 和 帐篷 ， 同 时 提供 团体 
和 一 对 一 的 咨询 ， 减 轻 员 工 由 于 灾害 而 受到 的 心理 影响 。 

灾难 的 发 生 不 可 避免 ， 也 是 很 难 准确 预测 的 ， 组 织 和 员工 唯 有 早 做 
准备 ， 积 极 应 对 ， 才 能 做 到 临危 不 乱 。 如 何 降低 重大 灾难 对 员工 的 心理 
影响 ， 与 很 多 因素 有 关 ， 比 如 组 织 是 否 有 应 急 预 案 、 是 否 经 常 进行 演练 、 
是 否 有 足够 的 资源 ， 员 工 是 否 具备 相应 的 知识 、 获 得 和 运用 相关 信息 的 
能 力 如 何等 。 

(二 ) EAP 的 作用 体现 

在 应 对 重大 灾难 时 ，EAP 的 作用 主要 包括 3 个 阶段 : 准备 、 响 应 和 
恢复 。 

1. 准备 阶段 

过 去 在 做 应 对 和 危机 的 准备 时 ， 很 多 组 织 基 本 上 把 关注 点 放 在 了 技术 
方面 ， 比 如 网 络 、 通 信 等 ， 而 忽视 了 人 这 个 最 需要 关注 的 群体 。 事 实 上 ， 
臣 民 、 翡 伤 、 不 信任 所 产生 的 痛苦 有 时 要 超过 灾难 本 身 ， 因 此 关注 人 更 
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(1) 提供 足够 的 信息 

让 员工 充分 了 解 各 种 灾难 的 形成 原因 、 可 能 产生 的 后 果 以 及 应 对 的 
措施 ， 在 心理 上 有 所 准备 。 

(2) 制定 应 急 预 案 

应 急 预 案 是 指导 组 织 和 员工 应 对 灾难 的 操作 性 文件 ， 主 要 内 容 包括 
目标 、 组 织 机 构 、 部 门 分 工 及 职责 、 应 急 资 源 等 。 

(3) 进行 适当 的 演练 

演练 是 必 不 可 少 的 ， 是 对 应 急 预 案 的 检验 和 完善 。 可 以 模拟 一 些 情 
景 ， 让 员工 积极 参与 进来 ， 明 确 每 名 员工 的 职责 ， 避 免 在 真实 环境 中 员 
工 不 知 所 措 。 

(4) 完善 基础 条 件 

比如 在 遇 到 灾难 时 ， 通 信 如 何 保持 畅通 、 有 没有 应 急 设 备 (包括 备 
用 电源 、 手 电筒 、 紧 急 医疗 设备 、 自 求 工 具 等 ) 、 有 没有 充足 的 水 和 食物 
等 ， 这 些 都 必须 做 好 相应 的 准备 。 

2. 响应 阶段 

响应 阶段 是 指 灾难 发 生 时 ， 组 织 、 员 工 和 EAP 专业 人 员 如 何 按照 应 
急 预 案 齐 心 协力 应 对 灾难 ， 将 损失 和 心理 影响 降低 ， 此 时 的 EAP 专业 人 
员 应 充分 发 挥 组 织 、 协 调 、 沟 通 、 咨 询 等 作用 。 

(1) 传递 准确 的 信息 

EAP 专业 人 员 要 在 第 一 时 间 有 效 传达 有 关 当 前 灾难 的 信息 ， 信 息 一 
定 要 准确 、 及 时 和 全 面 ， 不 能 传递 未 经 证 实 或 模棱两可 的 信息 ， 以 免 引 
起 混乱 。 

(2) 最 大 限度 适应 情况 的 变化 

灾难 发 生 时 ， 一 般 情况 下 要 按照 应 急 预 案 来 操作 。 但 不 可 否认 的 是 ， 
应 急 预 案 不 可 能 涵盖 现实 中 的 所 有 情况 ， 因 此 预案 中 所 涉及 的 内 容 需 要 
根据 灾难 的 实时 情况 及 时 进行 调整 ， 以 符合 现实 的 需要 ， 最 关键 的 是 要 
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采取 一 些 方法 保证 组 织 的 功能 正常 、 持 续 运转 ， 做 到 有 人 决策 、 有 人 负 
责 、 有 人 落实 。 

(3) 安置 好 员工 

提供 必需 的 医疗 服务 、 住 所 、 食 物 、 水 等 ， 对 年 纪 较 大 的 或 身体 有 
疾病 的 员工 安排 专人 或 志愿 者 服务 ， 使 员工 尽快 稳定 下 来 。 这 个 时 候 ， 
EAP 专业 人 员 应 该 表现 得 强 有 力 且 富有 同情 心 。 

(4) 与 外 界 确保 持续 的 沟通 

由 于 灾难 通常 使 现实 的 环境 与 外 界 隔绝 ， 因 此 在 响应 的 过 程 中 ， 尽 
快 与 外 界 建立 联系 并 保持 沟通 是 关键 的 一 步 ， 快 速 而 又 及 时 地 恢复 通信 
功能 对 于 重 振 信心 至 关 重 要 ， 它 能 够 为 感到 绝望 的 人 提供 自信 和 帮助 。 

(5) 减少 负面 的 社会 影响 和 情绪 影响 

负面 的 社会 影响 和 情绪 影响 包括 不 实情 况 的 传播 、 对 现状 感到 无 助 、 
对 组 织 和 社会 的 救助 没有 体会 感 等 ， 这 些 都 会 极 大 地 影响 员工 的 心理 状 
态 和 行为 表现 。EAP 专业 人 员 必 须 采取 相应 的 措施 ,减少 和 消除 这 些 负 
面 影响 。 

3. 恢复 阶段 

在 这 个 阶段 ，EAP 专业 人 员 应 把 握 一 个 指导 原则 : 员工 要 远 比 我 们 
所 认为 的 有 弹性 ， 而 且 绝 大 多 数 都 没有 达到 可 以 被 诊断 为 心理 疾病 的 水 
平 ， 也 就 是 说 经 历 过 响应 阶段 的 员工 状况 并 没有 我 们 想 的 那样 严重 ， 当 
然 这 个 指导 原则 并 不 代表 可 以 忽视 甚至 忽略 员工 在 恢复 阶段 所 表现 出 来 
的 问题 。 

(1) 充分 理解 员工 的 灾后 反应 

在 恢复 阶段 ， 员 工 可 能 会 有 一 些 反应 ， 比 如 感觉 工作 场所 的 安全 性 
降低 、 持 续 追 求 对 心理 疾病 的 治疗 、 对 财物 等 方面 的 需求 增加 、 很 难 集 
中 精力 工作 并 且 失 误 增多 、 对 同事 和 顾客 过 于 敏感 、 旷 工 和 出 勤 主义 现 
象 增加 、 员 工 之 间 的 摩擦 增多 等 。 这 些 反 应 可 能 是 员工 经 过 灾难 之 后 产 
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生 的 “心理 后 遗 症 ”， 组 织 和 上 AP 专业 人 员 应 该 从 积极 的 角度 来 审视 这 
些 因素 ， 把 这 些 看 似 挑剔 抑或 消极 的 反应 当 作 组 织 不 断 改进 健康 服务 质 
量 的 动力 。 

(2) 合理 安排 工作 时 间 和 工作 量 

员工 经 历 重 大 灾难 之 后 ， 需 要 重新 适应 工作 环境 ， 在 心理 和 生理 方 
面 要 有 一 个 缓冲 。 这 时 ， 组 织 在 安排 工作 时 间 和 工作 量 时 ， 要 充分 考虑 
到 员工 的 这 种 状态 ， 不 能 在 恢复 阶段 马上 就 让 员工 承担 过 去 灾难 发 生 之 
前 的 工作 量 ， 需 要 循序 渐进 。 

(3) 提供 员工 释放 压力 的 机 会 

利用 工 体 、 午 餐 、 团 组 会 议 等 时 机 ， 让 员工 充分 表达 出 自己 对 于 灾 
难 的 看 法 、 在 灾难 中 的 经 历 ， 共 同 分 享 应 对 灾难 的 经 验 ， 组 解 灾难 后 的 
压力 症状 。 





























第 二 节 ”发 挥 政府 在 心理 健康 服务 中 的 主导 作用 





我 国 开展 心理 健康 服务 的 时 间 不 长 ， 大 部 分 学 者 认为 是 从 20 世纪 80 
年 代 才 开始 。 从 目前 看 ， 虽 然 我 国 心理 健康 服务 体系 已 基本 建立 ， 但 与 
发 达 国 家 相 比 ， 还 存在 诸多 需要 完善 的 地 方 。 在 推进 心理 健康 服务 方面 ， 
政府 扮演 着 重要 角色 ， 而 且 起 着 主导 作用 ， 主 要 体现 在 完善 法 律 法 规 和 
政策 措施 、 注 重心 理 健康 服务 机 构建 设 、 优 化 心理 健康 服务 人 才 队 伍 和 
提升 社区 心理 健康 服务 质量 等 方面 。 









































一 、 完 善 精神 卫生 法 律 法 规 和 政策 措施 

(一 ) 精神 卫生 法 律 法 规 和 政策 措施 现状 

世界 上 第 一 部 《精神 卫生 法 》1938 年 诞生 于 法 国 ， 至 今 已 有 100 多 
个 国家 相继 颁布 了 精神 卫生 类 法 律 ， 比 如 英国 于 1946 年 出 台 了 《国家 卫 
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生 服 务 法 案 》， 美 国 于 1963 年 出 台 了 《社区 心理 健康 服务 法 案 》, 日 本 
在 1988 年 出 台 了 《精神 保健 法 》。 

我 国 第 一 部 精神 卫生 的 地 方 性 法 规 一 二 《上海 市 精神 卫生 条 例 》 历 
时 5 年 准备 ， 于 2002 年 4 月 7 日 出 台 。 全 面 、 专 业 的 精神 卫生 法 律 一 一 
《中 华人 民 共 和 国 精 神 卫 生 法 》 于 2012 年 10 月 26 日 发 布 ( 自 2013 年 5 
月 1 日 起 施行 )， 尽管 比 发 达 国 家 落后 了 几 十 年 ， 但 该 部 法 律 的 颁布 ， 标 
志 着 我 国 精神 卫生 工作 进入 了 一 个 新 的 历史 阶段 。 

(二 ) 进一步 完善 法 律 法 规 和 政策 措施 

1. 法 律 法 规 和 政策 措施 要 更 加 系统 全 面 

法 律 法 规 和 政策 措施 要 尽 可 能 履 盖 更 多 的 人 人群， 不仅 重点 考虑 重度 
精神 疾病 ， 也 要 考虑 如 何 更 加 有 效 地 应 对 抑郁 症 、 焦 虑 症 等 其 他 类 型 的 
精神 障碍 ; 要 从 早期 就 开始 注意 政策 性 预防 ， 防 止 心理 健康 问题 向 重度 
和 综合 疾病 症状 的 方向 发 展 ; 要 保持 法 律 法 规 和 政策 措施 的 连续 性 ， 使 
之 成 为 统一 、 有 机 的 整体 ; 要 加 强 实证 研究 ， 为 法 律 法 规 和 政策 措施 的 
制定 提供 科学 性 和 可 行 性 依据 ; 要 形成 多 部 门 联动 、 共 同 推进 心理 健康 
服务 的 态势 ， 比 如 2016 年 年 底 印 发 的 《关于 加 强 心理 健康 服务 的 指导 意 
见 》 明 确 了 各 相关 部 门 的 职责 。 

2. 加 强 法 律 法 规 和 政策 措施 的 评估 

对 法 律 法 规 和 政策 措施 有 明确 规定 ， 并 且 经 过 实践 证 明 是 确实 有 效 
的 ， 要 加 大 实施 和 保障 力度 ， 使 之 发 挥 持续 的 效果 ; 对 由 于 法 律 法 规 和 
政策 措施 的 不 完善 等 各 种 原因 造成 的 问题 ， 要 深入 进行 研究 ， 适 时 修改 
完善 。 

3. 加 强 法 律 法 规 和 政策 措施 的 创新 

要 根据 社会 的 发 展 和 形势 的 需要 ， 以 立法 的 形式 来 指导 和 保障 精神 
卫生 工作 ， 特 别 是 要 鼓励 各 地 大 胆 创 新 ， 出 台 符合 当地 实际 的 法 律 法 规 
和 政策 措施 。 比 如 20 世纪 80 年 代 美 国 出 现 的 心理 健康 法 庭 就 是 专门 处 
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理 心 理 健康 事务 的 法 庭 ， 它 将 心理 健康 问题 与 法 律 体 系 相 衔接 ， 是 一 种 
制度 上 的 创新 ， 值 得 我 们 学 习 和 借鉴 。 








二 、 注 重心 理 健康 服务 机 构建 设 


(一 ) 心理 健康 服务 机 构 现状 

从 国外 的 经 验 看 ， 心 理 健 康 服务 机 构 由 多 方 组 成 ， 如 心理 健康 服务 
模式 较为 成 熟 的 美国 ， 其 心理 健康 服务 机 构 就 包括 公立 精神 病院 、 综 合 
医院 精神 科 、 私 立 精神 医院 与 护理 机 构 、 心 理学 者 开设 的 心理 咨询 和 治 
疗 机构 以 及 社区 服务 机 构 。 进 入 21 世纪 以 来 ， 我 国 精神 科 专 科 医 院 数 量 
逐年 增多 ， 截 至 2013 年 年 底 ， 在 787 家 精神 科 专 科 医 院 中 ， 公 立 的 有 
615 家 ， 占 到 了 近 80% ， 体 现 了 政府 对 心理 健康 服务 机 构建 设 的 高 度 
重视 。 

目前 我 国 开展 的 心理 健康 服务 仍 主要 集中 在 公立 机 构 ， 其 主要 原因 
在 于 非 公 心理 健康 服务 机 构 良 著 不 齐 ， 人 们 对 其 服务 质量 和 服务 水 平 存 
在 一 定 疑 虑 。 但 过 度 集中 在 公立 机 构 ， 既 导致 资源 紧张 ， 影 响 服务 效果 ， 
同时 也 影响 了 私立 机 构 的 发 展 ， 不 利于 我 国 心理 健康 服务 机 构 的 全 面 
建设 。 

(二 ) 心理 健康 服务 机 构建 设 要 质 与 量 并 重 

1. 进一步 扩大 心理 健康 服务 机 构 履 盖 面 

根据 《全 国 精神 卫生 工作 规划 (2015 一 2020 年 )》:“ 到 2020 年 ， 健 
全 省 、 市 、 县 三 级 精神 卫生 专业 机 构 ， 服 务 人 口 多 且 地 市 级 机 构 上 覆盖 不 
到 的 县 (市 、 区 ) 可 根据 需要 建设 精神 卫生 专业 机 构 ， 其 他 县 (市 、 
区 ) 至 少 在 一 所 符合 条 件 的 综合 性 医院 设立 精神 科 。” 

2. 鼓励 民营 资本 参与 心理 健康 服务 机 构建 设 

鼓励 民营 资本 建立 专门 的 心理 健康 服务 机 构 或 在 民营 医院 里 设立 心 
理 健康 服务 科室 ， 比 如 北京 市 “十 二 五 ”期 间 社 会 办 精神 卫生 医疗 机 构 
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增加 了 6 家 ， 并 于 2017 年 4 月 出 台 了 《北京 市 促进 社会 办 医 健康 发 展 若 
干 政策 措施 》( 共 18 条 ) ， 为 社会 办 医 让 出 服务 空间 。 

3. 加 强 心理 咨询 机 构 的 服务 和 管理 

鼓励 设立 有 特色 的 行业 心理 咨询 机 构 ， 比 如 专门 针对 教师 、 军 人 
或 学 生 的 心理 咨询 机 构 ， 使 心理 健康 服务 更 具有 针对 性 ; 丰富 心理 咨 
询 内 容 ， 拓 展 服务 的 广度 和 深度 ， 以 满足 更 多 层次 的 需求 ;加强 心理 
咨询 机 构 的 监管 ， 设立 必 要 的 门槛 ， 对 不 合格 的 心理 咨询 机 构 要 坚决 
淘汰 。 























三 、 优 化 心理 健康 服务 人 才 队 伍 


(一 ) 心理 健康 服务 人 才 队 伍 状 况 

心理 健康 服务 人 才 是 心理 健康 服务 的 直接 从 事 者 ， 他 们 的 素质 高 低 
直接 影响 心理 健康 服务 的 效果 。 国 外 对 心理 健康 服务 人 才 的 培养 非常 重 
视 ， 比 如 日 本 在 培养 临床 心理 士 (我 国 称心 理 咨询 师 ) 方面 具备 丰富 的 
经 验 ， 有 起 点 高 、 临 床 实 践 性 强 和 培训 课程 合理 的 特点 。 心 理 健康 服务 
人 才 缺 乏 是 一 个 全 球 现象 ， 根 据 世界 卫生 组 织 发 布 的 《2014 年 心理 健康 
地 图 集 》， 全 世界 每 10 人 中 约 有 1 人 存在 心理 障碍 ， 但 全 球 卫生 工作 从 
业者 中 从 事 心理 健康 工作 的 人 只 占 1% ， 近 半数 世界 人 口 生 活 在 每 10 万 
人 拥有 不 到 1 位 精神 科 医 生 的 国家 ， 在 低 收入 和 中 等 收入 国家 ， 比 例 更 
远 远 低 于 以 上 水 平 。 而 在 高 收入 国家 ,每 2000 人 就 拥有 1 位 精神 科 
医生 。 

在 我 国 ， 心 理 健康 服务 的 人 才 主 要 包括 : 医学 心理 人 才 、 心 理 咨 询 
师 、 社 会 工作 者 等 。 我 国 的 心理 健康 服务 人 才 存 在 着 总 量 偏 低 、 结 构 不 
尽 合 理 的 状况 ， 虽 然 近 十 几 年 来 精神 科 专 科 医 院 的 卫生 技术 人 员 数 量 逐 
年 上 升 ， 但 与 发 达 国 家 相 比 ， 在 人 才 结构 、 人 才 培 养 和 人 才 质 量 等 方面 
仍 有 不 小 差距 。 
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(二 ) 心理 健康 服务 人 才 队 伍 的 优化 

1. 医学 心理 人 才 

医学 心理 人 才 是 指 在 综合 性 医院 的 心理 科 或 精神 科 和 精神 病 医 院 直 
接 从 事 心 理 健康 服务 的 人 员 ， 一 般 从 医科 大 学 或 医学 院 的 相关 专业 毕业 。 

一 是 强化 现代 心理 健康 服务 意识 。 坚 持 以 人 为 本 ， 改 变 简单 的 医生 
-患者 模式 ， 与 心理 健康 服务 对 象 建立 起 良好 的 沟通 和 信任 关系 ， 科 学 、 
全 面 地 处 理 好 患者 的 心理 健康 问题 。 

二 是 积极 开展 精神 病 学 的 教学 和 科研 工作 。 加 强 与 临床 科室 的 联系 ， 
将 心理 疾病 的 识别 和 躯体 疾病 的 临床 表现 结合 起 来 ， 综 合 应 用 心理 学 、 
社会 学 等 方法 和 手段 ， 增 强 对 心理 疾病 的 辨别 和 诊断 能 

三 是 提高 工作 积极 性 。 制 定 各 种 政策 措施 保障 医学 心理 人 才 的 合法 
权益 ， 改 善 工作 条 件 和 环境 ， 同 时 建立 一 整套 人 才 培 养 和 晋升 制度 ， 使 
他 们 能 够 更 好 地 为 社会 服务 。 

四 是 不 断 扩 大 医学 心理 人 才 数 量 。 根 据 《 全 国 精 神 卫生 工作 规划 
(2015—2020 年 )》: “到 2020 年 ， 全 国 精神 科 执 业 (助理 ) 医师 数量 增 
加 到 4 万 名 。 东 部 地 区 每 10 万 人 口 精神 科 执 业 (助理 ) 医师 数量 不 低 于 
3. 8 名 ， 中 西部 地 区 不 低 于 2. 8 名 。 基 层 医疗 卫生 机 构 普遍 配备 专职 或 兼 
职 精神 卫生 防治 人 员 。” 只 有 具备 足够 数量 的 医学 心理 人 才 ， 才 能 满足 人 
民 和 群众 不 断 增长 的 心理 健康 需求 。 

2. 心理 咨询 师 

心理 咨询 师 是 指 运用 心理 学 以 及 相关 学 科 的 专业 知识 ， 遵 循 心理 学 
原则 ， 通 过 心理 咨询 的 技术 与 方法 ， 帮 助 求 助 者 解除 心理 问题 的 专业 人 
员 。 心 理 咨询 师 队 伍 是 随 着 我 国 经 济 社会 发 展 的 需要 而 不 断 产 生 、 发 展 
和 壮大 的 ，2001 年 8 月 ， 原 劳动 和 社会 保障 部 颁布 了 中 国 第 一 部 《心理 
咨询 师 国 家 职业 标准 》 (试行 ) ， 经 过 4 年 多 的 试 运行 ， 于 2005 年 8 月 公 
布 了 《心理 咨询 师 国 家 职业 标准 》， 对 原 试行 的 标准 进行 了 部 分 修订 。 
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一 是 严格 准 入 标准 。 由 于 心理 咨询 的 特殊 性 ， 对 心理 咨询 师 的 综合 
素质 要 求 较 高 ， 不 仅 对 专业 素质 要 求 高 ， 对 道德 素质 也 有 很 高 的 要 求 ， 
比如 心理 咨询 过 程 中 的 双重 或 多 重 关 系 问题 ， 就 是 对 心理 咨询 师 道德 的 
考验 。 从 目前 情况 来 看 ， 心 理 咨询 师 队 伍 在 我 国 发 展 迅 速 ， 但 也 存在 着 
部 分 心理 咨询 师 素质 不 高 、 管 理 不 规范 等 一 些 问题 ， 一 些 心 理 咨询 师 甚 
至 不 具备 相应 的 资质 。 因 此 要 严 把 心理 咨询 师 的 入 门 关 ， 执 行 严格 的 准 
入 标准 ， 保 证 心理 咨询 师 必 备 的 文化 素质 、 专 业 能 力 和 道德 品质 。 

二 是 加 强 考 核 。 心 理 咨询 师 是 一 个 实践 性 很 强 的 职业 ， 国 外 一 些 发 
达 国 家 都 对 心理 咨询 时 间 有 严格 的 规定 ， 我 国 的 《心理 咨询 师 国家 职业 
标准 》 虽 然 对 心理 咨询 时 间 有 要 求 ， 但 在 实践 中 存在 一 定 的 难度 。 因 此 ， 
为 了 保证 心理 咨询 的 效果 ， 对 心理 咨询 师 在 心理 健康 服务 过 程 中 的 时 间 、 
技能 、 案 例 等 要 有 明确 的 考核 ， 理 论 和 实践 并 重 ， 以 提高 心理 咨询 师 解 
决 实际 问题 的 能 力 。 

三 是 持续 培养 。 建 立 和 完善 心理 咨询 师 的 继续 教育 制度 ， 及 时 更 新 
知识 和 技能 ; 要 建立 和 完善 督导 制度 ， 促 进 心理 咨询 师 的 成 长 ; 加 强 心 
理 咨询 师 的 心理 辅导 ， 避 免 由 于 长 期 从 事 心理 健康 服务 工作 而 导致 心理 
咨询 师 自 身 的 心理 受到 负面 影响 。 

3. 社会 工作 者 

社会 工作 者 这 个 职业 在 发 达 国 家 已 经 有 100 多 年 的 历史 ， 作 为 专业 
词汇 的 “社会 工作 ”于 20 世纪 80 年 代 进 入 我 国 。 社 会 工作 的 服务 领域 
很 宽 ， 其 中 心理 健康 服务 是 社会 工作 的 重要 内 容 。 比 如 在 苏格兰 地 区 ， 
社会 工作 者 向 生活 压力 大 和 有 心理 疾病 的 居民 提供 专业 的 心理 咨询 和 心 
理 治 疗 服务 。 

一 是 不 断 拓宽 社会 工作 者 的 服务 领域 。 事 实 上 ， 只 要 有 需要 帮助 的 
人 存在 ， 就 应 该 有 社会 工作 者 的 身影 ， 社 区 、 养 老 院 、 医 院 、 学 校 、 企 
业 、 政 府 机 关 等 都 应 该 是 社会 工作 的 领域 ， 比 如 美国 的 社会 工作 就 包括 
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四 大 领域 : 儿童 、 家 庭 和 学 校 社 会 工作 ， 医 疗 和 公共 卫生 社会 工作 ， 心 
理 健 康 和 药物 滥用 社会 工作 以 及 项 目 规划 和 政策 发 展 社会 工作 ， 而 且 每 
一 个 服务 领域 的 内 容 都 很 丰富 。 

二 是 加 强 社会 工作 者 的 培养 。 社 会 工作 者 总 量 不 足 ， 是 限制 我 国 社 
会 工作 发 展 的 一 个 “ 瓶 人 诺 ”" ， 根 据 有 关 资 料 ， 我 国 每 1 名 社会 工作 者 要 为 
1000 名 重点 民政 对 象 提供 服务 ， 而 美国 每 500 人 就 有 1 名 社会 工作 者 。 
中 国 虽 然 目前 有 200 多 所 院 校 开设 了 社会 工作 专业 ， 但 还 没有 一 所 专门 
的 社会 工作 高 等 院 校 ， 而 作为 社会 工作 教育 发 源 地 的 英国 ， 对 社会 工作 
人 才 培 养 与 课程 设置 的 探索 可 以 追溯 到 19 世纪末。 因此， 应 加 快 社会 工 
作者 的 培养 步 做， 以 满足 人 们 不 断 增 长 的 需求 : 加强 高 校 社会 工作 学 科 
建设 ， 以 质量 建设 为 前 提 ， 扩 大 社会 工作 专业 招生 规模 ， 适 当 增设 硕士 
点 和 博士 点 ; 结合 需求 实际 ， 加 强 社会 工作 者 的 在 职 提高 培训 ; 提倡 社 
会 工作 者 的 轮 岗 交流 ， 增 强 社会 工作 者 的 综合 素质 。 























四 、 提 升 社 区 心理 健康 服务 质量 


(一 ) 社区 心理 健康 服务 的 重要 性 

社区 心理 健康 服务 是 国家 心理 健康 服务 体系 的 重要 组 成 部 分 。 根 据 
发 达 国 家 的 实践 经 验 ， 将 社区 心理 健康 服务 和 入 院 治 疗 结合 起 来 ， 是 今 
后 精神 病 治 疗 的 一 个 发 展 方 向 。 开 展 社 区 心理 健康 服务 有 很 多 益处 : 可 
以 履 盖 更 多 的 人 群 ， 方 便 有 心理 问题 或 心理 疾病 的 人 就 近 咨 询 ; 可 以 开 
展 心理 健康 教育 、 导 医 等 工作 ,减少 精神 病院 的 住院 人 数 ; 可 以 降低 治 
疗 费 用 ,减轻 患者 医疗 负担 等 。 

(二 ) 社区 心理 健康 服务 重 在 质量 建设 

1. 加 强 科学 化 管理 

学 习 和 引进 先进 的 管理 模式 ， 制 定 符合 我 国 实 情 的 服务 标准 、 监 督 入 
度 和 考核 机 制 ; 合理 规划 社区 心理 健康 服务 机 构 的 设置 ， 避 免 无 序 发 展 ; 
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关注 县 、 乡 镇 和 农村 社区 的 心理 健康 服务 ， 逐 步 扩 大 服务 人 群 ， 加 大 经 费 
投入 ， 使 社区 心理 健康 服务 工作 的 投入 与 国民 经 济 和 社会 发 展 水 平 相称 。 

2. 加 强人 才 的 引进 和 培养 

出 台 相 应 的 政策 ， 鼓 励 和 吸引 更 多 的 人 才 进 入 社区 开展 心理 健康 服 
务 ; 为 社区 从 事 心理 健康 服务 的 人 才 提 供 进 入 专科 医院 和 综合 医院 学 习 、 
进修 和 交流 的 渠道 ， 提 升 服务 能 力 ; 强化 考核 ， 对 社区 心理 健康 人 才 服 
务 的 时 间 、 标 准 、 效 果 建 立 明 确 的 考核 制度 ; 加 大 政府 购买 服务 力度 ， 
引进 民营 企业 、 福 利 组 织 、 行 业 协会 参与 社区 心理 健康 服务 ， 弥 补 社区 
心理 健康 人 才 的 短缺 现状 。 

3. 完善 心理 健康 服务 模式 

完善 社区 -医院 一 体 化 的 服务 模式 ,综合 防治 精神 疾病 ， 促 进 精 神 
病人 的 康复 ， 相 关 政 策 文件 比如 《北京 市 残疾 预防 行动 计划 (2017 一 
2020 年 )》 提 出 ， 到 2020 年 ， 各 区 建立 健全 医疗 康复 和 社区 康复 相 衔接 
的 服务 机 制 ，60% 以 上 的 居家 患者 接受 社区 精神 康复 服务 ; 加 强 政府 、 
社区 心理 健康 服务 机 构 和 居民 之 间 的 互动 ， 鼓 励 社区 居民 积极 参与 ， 构 
建 完整 的 社区 心理 健康 服务 网 络 ;学习 借鉴 发 达 国 家 在 社区 心理 健康 服 
务 方面 的 先进 模式 ， 比 如 日 本 在 社区 精神 卫生 服务 方面 就 有 以 病人 管理 
为 主 、 专 科 医 院 与 社区 服务 一 体 化 、 以 福利 合作 组 织 为 主 、 开 放 式 社区 
网 络 等 四 种 模式 。 




































































第 三 节 ”不 断 提高 心理 健康 理论 研究 水 平 





提高 心理 健康 的 理论 研究 水 平 有 助 于 科学 指导 心理 健康 服务 ， 增 强 
心理 健康 服务 效果 。 心 理 健 康 理论 研究 领域 非常 广泛 ， 涉 及 多 个 学 科 、 
多 个 方向 ， 最 直接 、 最 基础 的 至 少 包 括 两 个 方面 : 心理 健康 的 标准 研究 
和 心理 咨询 研究 。 
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一 、 心 理 健康 标准 的 研究 


(一 ) 心理 健康 的 标准 存在 差异 性 

什么 是 心理 健康 ， 看 似 一 个 简单 的 问题 ， 却 争论 持久 ， 到 现在 也 没 
有 一 个 明确 的 定义 ， 有 关 资 料 显示 ， 目 前 国内 外 关于 心理 健康 标准 的 定 
义 不 下 几 十 种 。 心 理 健康 的 标准 之 所 以 存在 差异 ， 主 要 是 研究 者 从 不 同 
角度 提出 了 不 同 的 观点 : 有 的 从 统计 学 角度 来 定义 心理 健康 标准 ， 其 方 
法 是 找 出 正常 行为 的 统计 学 分 布 ， 如 果 人 的 心理 特征 偏离 了 正常 人 群 的 
平均 水 平 ， 则 视 为 不 正常 ， 有 的 从 医学 角度 来 定义 ， 找 出 心理 健康 的 医 
学 标准 ; 还 有 的 从 个 体 适 应 社会 、 个 人 主观 经 验 等 角度 来 研究 心理 健康 
的 标准 问题 。 尽 管 心 理 健康 的 标准 目前 无 法 统一 ， 但 从 不 同 侧面 对 心理 
健康 标准 进行 探讨 ， 无 疑 丰 富 了 心理 健康 标准 的 研究 内 容 ， 逐 渐 描 绘 出 
心理 健康 标准 的 大 致 轮廓 。 

对 于 同样 的 事物 或 环境 ， 不 同 的 人 有 不 同 的 心理 感受 ， 心 理 反 应 有 
一 定 的 差异 。 正 因 如 此 ， 对 于 不 同人 群 的 心理 健康 ， 其 评判 的 尺度 也 是 
有 差异 性 的 。 比 如 ， 未 成 年 人 与 成 年 人 的 心理 健康 标准 并 不 相同 ， 一些 
对 于 未 成 年 人 来 说 是 正常 的 行为 对 于 成 年 人 来 说 可 能 就 是 不 正常 的 ; 不 
同 职业 人 群 之 间 的 心理 健康 标准 也 有 差异 ， 如 教师 、 军 人 、 白 领 等 ， 这 
是 由 于 不 同 的 职业 对 人 们 的 心理 素质 要 求 、 职 业 给 人 们 带 来 的 压力 以 及 
外 部 对 这 些 职 业 人 群 的 不 同 认 知 所 导致 的 ;， 由 于 文化 、 观 念 等 的 差异 ， 
东西 方 人 的 心理 健康 标准 也 不 一 样 ， 且 相对 西方 人 而 言 ， 中 国人 普遍 不 
愿意 、 不 善于 表达 自己 的 心理 健康 状况 ， 遇 到 心理 问题 一 般 也 归 因 于 自 
号， 而 一 旦 求助 于 心理 咨询 师 ， 又 过 多 地 产生 依赖 和 服从 。 

(二 ) 心理 健康 标准 是 动态 变化 的 

离开 了 人 这 个 客体 ， 心 理 健康 的 标准 就 无 从 谈 起 。 人 从 出 生 到 死亡 ， 
要 经 历 多 个 阶段 ， 比 如 幼儿 期 、 青 少年 期 、 成 年 期 、 老 年 期 等 ， 也 要 经 
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历 多 个 重大 时 刻 ， 比 如 职业 的 选择 、 结 婚 、 亲 人 或 朋友 的 去 世 等 。 从 个 
人 发 展 的 纵向 脉络 来 看 ， 面 临 不 同时 期 、 不 同 生理 状况 、 不 同 职业 、 不 
同 环境 ， 心 理 健康 的 状态 一 定 不 是 恒 常 的 ， 而 是 动态 变化 的 。 

心理 健康 标准 的 动态 变化 体现 在 社会 的 变迁 和 人 们 认识 的 变化 上 。 
有 观点 认为 ， 心 理 健康 的 标准 包含 有 个 体 性 因素 ， 即 心理 健康 与 否 与 个 
体 的 自我 意识 有 关 ， 个 体 有 一 套 自己 的 判断 标准 。 如 果 个 体 认为 自身 心 
理 是 健康 的 ， 那 就 表示 自我 处 于 心理 健康 的 状态 。 但 很 明显 ， 由 于 个 体 
认 知 存在 一 定 的 局 限 性 ， 这 种 自我 判断 的 标准 是 膀 肪 的 和 不 太 准 确 的 ， 
与 外 界 的 判断 标准 可 能 会 发 生 冲 突 甚至 严重 相悖 。 因 此 ， 心 理 健康 标准 
应 重点 考虑 社会 性 因素 ， 即 大 多 数 甚至 绝 大 多 数 人 共同 的 心理 特征 。 随 
着 社会 的 变迁 ， 人 们 对 客观 世界 的 认识 不 断 发 生变 化 ， 心 理 健康 标准 所 
包含 的 社会 性 因素 也 会 随 之 变化 。 一 个 非常 典型 的 例子 就 是 同性 恋 ， 同 
生 恋 在 过 去 很 长 一 段 时间 被 人 们 认为 是 一 种 心理 疾病 ， 至 少 是 心理 不 健 
康 ， 社 会 大 众 对 其 基本 持 排斥 态度 ， 但 随 着 时 间 的 推移 ， 同 性 恋 不 仅 在 
一 些 国家 和 地 区 合法 化 ， 而 且 还 被 从 心理 疾病 目录 上 删除 。 

心理 健康 标准 的 动态 变化 还 表现 在 心理 健康 和 心理 不 健康 之 间 的 状 
态 转换 上 。 从 心理 健康 到 心理 不 健康 ， 是 一 个 逐步 变化 的 过 程 ， 其 时 间 
长 得、 程度 大 小 、 行 为 表现 都 是 动态 的 ; 同样 ， 从 心理 不 健康 到 心理 健 
康 ， 需 要 通过 自我 调节 、 心 理 咨 询 或 是 专门 治疗 等 手段 来 逐渐 转化 ， 是 
一 个 因 人 而 异 的 渐进 过 程 。 

(三 ) 心理 健康 可 以 用 一 定 的 方法 进行 衡量 

尽管 心理 健康 的 标准 在 理论 上 有 差异 ， 但 具体 到 个 体 来 说 ， 心 理 健 
康 是 可 以 衡量 的 。 从 某 种 角度 上 说 ， 正 是 因为 心理 健康 标准 没有 完全 统 
一 ， 才 使 得 我 们 对 心理 健康 的 衡量 具备 了 多 个 视角 、 多 种 手段 ， 衡 量 的 
结果 才 可 以 进行 多 方 比较 。 

一 是 可 以 通过 心理 咨询 进行 初步 或 基本 的 判断 ， 二 是 可 以 通过 对 当 
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事 人 的 领导 、 同 事 、 家 人 、 朋 友 的 访谈 ， 了 解 当 事 人 的 心理 状况 ; 三 是 
由 医院 精神 病 科 等 专业 机 构 进 行 诊 断 。 为 了 保证 准确 性 ， 这 三 种 方法 一 
般 需要 根据 实际 情况 综合 起 来 运用 。 在 衡量 心理 健康 状况 时 ， 大 众 普 i 
和 共同 的 认识 以 及 心理 咨询 师 的 经 验 是 非常 关键 的 ， 这 也 是 衡量 心理 健 
康 标准 的 重要 参考 因素 ， 不 能 简单 机 械 地 按照 一 些 统计 学 上 的 数据 或 量 
表 来 下 结论 ， 否 则 可 能 会 发 生 偏颇 。 











二 、 心 理 咨询 的 研究 


(一 ) 心理 咨询 的 重要 性 

心理 咨询 是 心理 健康 服务 必 不 可 少 的 环节 。 目 前 对 心理 咨询 的 重要 
生 仍 存在 着 认识 不 足 的 问题 ， 这 是 由 于 心理 咨询 采用 的 是 语言 、 文 字 或 
行为 观察 的 方式 ， 对 咨询 者 的 影响 隐 含 在 咨询 者 意识 到 或 未 意识 到 的 心 
理 和 行为 改变 上 ， 其 效果 是 渐进 的 ， 需 要 经 过 一 段 时 间 的 观察 和 比较 ， 
这 就 容易 造成 一 些 咨 询 者 对 心理 咨询 的 效果 产生 怀疑 ， 这 种 情况 是 存在 
的 ， 也 是 可 以 理解 的 ， 因 为 任何 一 名 有 心理 健康 问题 的 咨询 者 都 想 急 切 
地 摆脱 目前 的 精神 痛苦 。 所 以 在 现实 中 ,很 多 人 一 旦 遇 到 了 心理 健康 问 
题 ， 更 多 地 倾向 于 药物 治疗 ， 对 药物 治疗 的 效果 抱 有 很 大 的 期 望 ， 但 事 
实 可 能 与 咨询 者 的 期 望 存在 差距 。 根 据 有 关 数 据 ， 对 于 抑郁 证 患者 ， 临 
床上 单纯 药物 治疗 有 效率 为 60% ， 但 心理 咨询 加 上 药物 治疗 的 效果 则 可 
达到 75% ， 而 目前 中 国 抑郁 症 患者 还 是 以 接受 单纯 药物 治疗 者 居多 。 
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(=) 心理 咨询 的 流程 

心理 咨询 的 流程 设计 要 符合 咨询 者 的 特点 。 流 程 可 以 根据 经 验 来 设 
计 ， 同 时 也 要 充分 考虑 个 体 的 实际 情况 ， 两 者 应 该 有 机 地 结合 起 来 。 如 
果 流 程 设计 合理 ， 可 以 提高 咨询 效率 ， 增 进 咨 询 效果 ; 如 果 流 程 设 计 不 
合理 ， 就 可 能 达 不 到 预期 效果 ， 其 至 把 事情 弄 得 更 糟 ， 使 咨询 者 对 心理 
咨询 失去 信心 。 
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要 关注 心理 咨询 流程 中 的 因素 作用 ， 也 就 是 说 心理 咨询 过 程 中 ， 哪 
些 因素 是 起 作用 的 ， 能 使 咨询 者 的 状况 向 好 的 方向 发 展 ， 哪 些 因 素 不 起 
作用 ， 甚 至 起 反作用 的 ; 哪些 因素 对 这 部 分 人 群起 作用 ， 对 另外 一 部 分 
人 群 不 起 作用 。 对 于 正 向 因素 ， 可 以 根据 实际 予以 强化 ， 加 大 正 向 刺激 ; 
对 于 无 效 和 负 向 因素 ， 要 及 时 识别 并 予以 改进 。 

需要 注意 的 是 ， 心 理 咨询 的 流程 并 不 是 一 成 不 变 的 ， 应 该 根据 个 体 
心理 状况 的 变化 及 时 进行 调整 和 完善 。 

(三 ) 心理 咨询 的 结果 

心理 咨询 的 结果 研究 实际 上 就 是 如 何 对 心理 咨询 效果 进行 评价 。 早 
期 的 评价 方式 较为 单一 ， 对 理论 的 依赖 性 很 强 ， 随 着 科学 技术 的 发 展 ， 
心理 咨询 的 多 元 评价 方式 逐渐 占 主导 地 位 。 

我 国 目前 开展 心理 健康 服务 的 理论 依据 主要 以 认 知 理论 、 行 为 理论 、 
精神 分 析 理 论 等 西方 心理 学 理论 为 主 ， 在 这 些 理论 指导 下 ， 国 外 产生 了 
很 多 用 于 测量 心理 咨询 结果 的 量 表 ， 有 些 还 得 到 了 广泛 应 用 。 应 该 看 到 ， 
这 些 植 根 于 国外 文化 、 价 值 观 、 社 会 背景 和 个 体 条 件 下 的 理论 和 方法 以 
及 由 此 衍生 出 来 的 量 表 ， 有 其 适用 的 人 群 和 范围 ， 是 否 能 够 完全 适应 中 
国 的 国情 ， 需 要 进一步 研究 ， 不 能 完全 依赖 ， 事 实 上 有 些 国外 的 量 表 用 
于 测量 中 国人 时 ， 甚 至 有 得 出 相反 结论 的 情况 。 

心理 咨询 的 结果 要 多 角度 综合 进行 评价 。 心 理 咨询 的 结果 评价 虽然 
是 针对 咨询 者 ， 但 其 评价 的 范围 不 能 局 限于 咨询 者 的 自我 报告 和 量 表 的 
结果 ， 而 要 从 咨询 师 、 家 属 、 朋 友 、 同 事 等 各 渠道 获取 信息 ， 不仅 从 心 
理 状态 上 进行 评价 ， 也 要 从 生理 健康 和 行为 表现 等 方面 进行 测量 。 

(四 ) 心理 咨询 的 方法 

以 咨询 的 人 数 划分 ， 可 以 分 为 个 体 咨询 和 团体 咨询 。 个 体 咨询 是 指 
心理 咨询 师 与 咨询 者 一 对 一 的 咨询 ， 这 是 较为 常见 的 一 种 方法 ; 团体 次 
询 是 指 在 一 名 或 一 名 以 上 心理 咨询 师 的 带领 下 ， 团 队 成 员 就 某 一 共同 的 
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心理 问题 开展 讨论 、 分 享 经 验 ， 心 理 咨 询 师 则 给 予 指导 的 方法 。 由 于 团 
队 成 员 之 间 能 够 进行 充分 的 思想 碰撞 ， 互 相 受 到 启发 ， 因 此 团体 咨询 能 
够 发 挥 出 个 体 咨 询 所 不 具备 的 功效 。 

以 咨询 是 否 使 用 网 络 划分 ， 可 以 分 为 非 网 络 方法 和 网 络 方法 。 非 网 
络 方法 主要 指 传统 的 电话 交流 、 面 谈 等 ;网 络 方法 则 是 指 随 着 网 络 技术 
而 发 展 起 来 的 咨询 方法 ， 包 括 借 助 聊 天 软件 、 微 信 、 微 博 、 电 子 邮 件 等 
进行 咨询 。 尽 管 网 络 咨询 的 方法 还 存在 一 些 需 要 完善 的 地 方 ， 但 它 弥 补 
了 非 网 络 方法 的 不 足 ， 满 足 了 现代 人 快 节 奏 、 方 便 获 取 的 需要 。 

以 咨询 的 技术 手段 划分 ， 可 以 分 为 量 表 法 和 观察 法 。 量 表 法 是 采用 
通行 的 、 有 针对 性 的 量 表 来 衡量 心理 健康 状况 ， 这 些 量 表 经 过 了 多 次 反 
复 验证 ， 具 有 较 高 的 信和 度 和 效 度 ; 观察 法 是 通过 观察 咨询 者 的 语言 、 文 
字 和 行为 来 衡量 心理 健康 状况 的 方法 。 比 如 罗 夏 墨 渍 测试 主要 观察 被 测 
试 者 的 语言 反应 ， 网 络 咨询 中 即时 文本 、 电 子 邮件 的 交流 方式 主要 观察 
被 测试 者 的 文字 表达 ， 沙 盘 疗 法 主要 观察 被 测试 者 在 特制 的 细 沙 箱子 里 
的 行为 表现 等 。 当 然 ， 被 测试 者 的 语言 、 文 字 和 行为 有 时 是 不 能 被 完全 
割裂 的 ， 需 要 同时 进行 观察 ， 并 综合 进行 分 析 。 

(五 ) 心理 咨询 的 伦理 原则 

心理 咨询 的 伦理 原则 是 心理 咨询 师 必须 遵守 的 规范 ， 既 是 对 心理 咨 
询 师 的 职业 要 求 ， 也 是 对 心理 咨询 师 合法 权益 的 保护 。 在 心理 咨询 的 过 
程 中 ， 对 于 法 律 法 规 有 明确 要 求 的 ， 心 理 咨询 师 必 须 严 格 遵守 ; 法 律 法 
规 没 有 要 求 的 ， 心 理 咨询 师 应 当 本 着 职业 精神 ， 坚 守 职 业 道德 。 心 理 咨 
询 的 伦理 原则 主要 包括 以 下 几 个 方面 : 

一 是 严格 保密 。 心 理 咨询 师 应 对 咨询 者 的 姓名 、 年 龄 、 性 别 、 职 业 、 
所 咨询 的 问题 等 予以 保密 ， 这 是 对 心理 咨询 师 最 基本 、 最 核心 的 要 求 。 

二 是 保证 安全 。 无 论 是 网 络 形式 还 是 非 网 络 形式 ， 心 理 咨询 师 都 要 
营造 一 个 让 咨询 者 感到 安全 的 硬件 环境 和 软件 环境 ， 确 保 心理 咨询 能 够 














































































































第 七 章 ”进一步 提升 心理 健康 服务 水 平 











顺利 进行 ,咨询 者 能 够 放心 地 、 毫 无 保留 地 阐述 自己 的 问题 。 

三 是 关系 定位 。 无 论 在 什么 样 的 情形 下 ， 心 理 咨 询 师 都 要 保持 中 立 ， 
除 所 涉及 的 心理 健康 问题 之 外 ， 心 理 咨询 师 不 能 介入 咨询 者 日 常 的 工作 、 
生活 、 情 感 当 中 ， 必 须 保 持 应 有 的 界限 。 

四 是 能 力 胜 任 。 心 理 咨询 师 应 对 自身 的 能 力 有 足够 的 了 解 ， 并 且 确 
信 自 己 能 够 解决 咨询 者 的 问题 ， 如 不 能 解决 ， 应 如 实 告诉 咨询 者 ， 同 时 
转 介 其 他 心理 咨询 师 。 

五 是 知情 同意 。 心 理 咨询 师 应 将 一 些 基 本 信息 告知 咨询 者 ， 便 于 咨 
询 者 了 解 ， 有 些 还 需要 征 得 咨询 者 同意 ， 这 些 信息 包括 心理 咨询 师 的 职 
业 资 质 、 心 理 咨询 可 能 存在 的 风险 以 及 可 能 预期 的 效果 、 紧 急 情 况 下 心 
理 咨 询 师 的 联络 方式 等 。 
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EMPLOYEE 
ASSISTANCE 
PROGRAMS 


steps to a promotion of workplace wellness 


EAP 的 最 初 目 的 是 解决 工业 ee ey de EY 
酒 和 物质 滥用 问题 。 由 于 组 织 和 个 人 的 需求 不 断 发 easels; EAP 也 随 
pe ARIK, FF Aha a 目 进 行 整合 ,= 在 解 
决 影响 员工 绩效 的 问题 、 降 低 组 织 相 关 成 本 、 提 高 组 织 和 后 
看 发 挥 了 重要 作用 


本 书 的 五 大 创新 : 

村 EAP 的 内 涵 进 行 了 全 面 、 系 统 的 梳理 ， 在 综合 分 析 国 内 外 相关 
文献 的 基础 上， 人 全面、 系统 地 介绍 了 EAP 的 定义 、 服 务 内 容 、 模 
式 、 标 准 、 认 证 、 职 业 培 训 以 及 EAP 的 发 展 和 应 用 

探讨 了 EAP 与 健康 工作 场所 之 间 的 关系 ， 分 析 了 EAP 在 特殊 员 了 J 
管理 、 压力 管理 、 职 场 抑郁 的 应 对 中 的 作用 和 实施 的 方法 

运用 经 济 学 研究 方法 提出 了 如 何 减 少 EAP 成 本 的 建议 ， 运 用 序 类 
效用 论 的 有 关 概 念 和 方法 ， 如 无 差异 曲线 、 成 本 约束 线 、 主 体 均 
衡 等 对 EAP 的 效用 进行 了 理论 上 的 探讨 

确立 了 与 EAP 效 用 有 关 的 7 个 变量 ， 建 立 了 EAP 效 用 的 多 元 线性 
[eas Fe 

运用 运筹 学 中 的 层次 分 析 法 计算 出 了 EAP 成 本 分 摊 的 | 
为 组 织 如 何在 既定 成 本 下 有 效 使 用 EAP 提 供 了 有 意义 的 参考 
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